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Pengaruh Total Quality Management terhadap Ekspektasi Kinerja Karyawan  
pada PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 
 
The Effect of Total Quality Management on the Expectations of Employee 




Muh. Ishak Amsari 
Agus Bandang 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh total quality management 
terhadap ekspektasi kinerja karyawan pada PT Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero). Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer berupa 
kuesioner dengan sampel sebanyak 70 responden. Metode analisis yang 
digunakan untuk menguji hipotesis adalah regresi linier berganda. Penelitian ini 
juga menggunakan pengujian asumsi klasik dan pengujian hipotesis berupa uji 
statistik t dan f. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
obsesi terhadap kualitas, komitmen jangka panjang, kerjasama tim, perbaikan 
sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, kesatuan tujuan, 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan. Sedangkan secara simultan total quality 
management berpengaruh terhadap ekspektasi kinerja karyawan. 
 
Kata kunci: total quality management, kinerja, ekspektasi kinerja karyawan. 
 
The purpose of this research is to know the effect of total quality management on 
the expectations of employee performance in PT Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero). This research used primary data in form of quistionaire with a sample 
about 70 respondents. The analytical method that use to test the hypothesis is 
multiple linear of regression. This research also uses classic assumption test and 
hypothesis test that are t statistic test and f statistic test. The results indicated 
that in partially, obsession with quality, long-term commitment, team work, 
continuous improvement of systems, education and training, unity of porpose, 
involvement and empowerment of employees’ positive influence on the 
expectations of employee performance. Simultaneously total quality management 
influence on the expectations of employee performance. 
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1.1 Latar Belakang 
 Situasi era globalisasi yang saat ini semakin berkembang mengakibatkan 
terjadinya persaingan yang pesat antar perusahaan untuk dapat tetap bertahan 
dan bersaing dengan perusahaan-perusahaan yang akan bermunculan dan tetap 
terus memperoleh keuntungan. Situasi seperti ini memberikan banyak pilihan 
kepada pelanggan. Dimana mereka semakin sadar akan biaya dan nilai dalam 
menginginkan produk atau jasa yang berkualitas tinggi. Hal ini sangat berguna 
bagi pelanggan karena bisa mendorong terjadinya harga yang lebih rendah, 
kualitas yang lebih tinggi, dan semakin banyaknya pilihan. Kondisi ini dapat 
menyebabkan banyak perusahaan mengalami perubahan baik secara struktural 
maupun sumber daya yang dimiliki. Dengan demikian, perusahaan yang akan 
memenangkan persaingan globalisasi adalah perusahaan yang dapat 
menghasilkan produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 
pelanggan serta berkualitas tinggi. 
 Kompleksitas persaingan yang terjadi antar perusahaan menyebabkan 
setiap perusahaan harus selalu berusaha meningkatkan kualitasnya agar 
kepuasan pelanggan dapat terwujud. Kualitas yang ingin dipenuhi harus dilihat 
dari sudut pandang pelanggan. Untuk menghasilkan kualitas yang terbaik 
diperlukan upaya perbaikan berkesinambungan terhadap manusia, proses, dan 
lingkungan (Nasution, 2015:17). Demikian pula halnya dengan penerapan total 
quality management dalam suatu perusahaan. Total Quality Management 
merupakan suatu konsep manajemen modern yang berusaha untuk memberikan 




oleh kekuatan eksternal maupun internal perusahaan (Pratama, 2016). Ada dua 
karakteristik total quality management yaitu fokus pada pelayanan konsumen dan 
pemecahan masalah secara sistematis dengan menggunakan tim yang ada. 
Salah satu cara untuk melayani konsumen adalah dengan menciptakan produk 
atau jasa yang berkualitas (Dewi, 2013).  
 Total Quality Management (TQM) menghendaki komitmen total dari 
manajemen, dimana komitmen ini harus disebarluaskan pada seluruh karyawan 
dan pada semua level atau departemen dalam organisasi. Keberhasilan 
implementasi total quality management sangat ditentukan oleh kompetensi 
sumber daya yang dimiliki perusahaan untuk merealisasikannya. Semua usaha 
perusahaan atau manajemen dalam menerapkan total quality management 
dengan sepuluh komponen TQM diarahkan pada tujuan untuk meningkatkan 
sumber daya manusia, sehingga dapat menghasilkan kinerja yang lebih baik 
untuk perusahaan.  
 Kinerja bukan hanya merupakan hasil kerja, tetapi juga bagaimana 
proses kerja berlangsung. Kinerja suatu organisasi sangat ditentukan oleh 
sumber daya yang dimiliki perusahaan dimana sumber daya manusia memegang 
peran vital. Berhasil tidaknya perusahaan dalam mencapai tujuannya sangat 
bergantung pada sumber daya manusia dalam menjalankan dan menyelesaikan 
tugasnya. Oleh karena itu diperlukan upaya untuk meningkatkan kemampuan 
karyawan dalam hal ini sumber daya manusia dalam perusahaan. Apabila kinerja 
setiap lini perusahaan baik, maka perusahaan dapat bersaing dengan 
kompetitor. 
 Setelah total quality management diimplementasikan, kinerja karyawan 
harus diukur untuk mengetahui kemampuan karyawan dalam mendukung 




kinerja karyawan, begitu juga sebaliknya. Kinerja karyawan adalah prestasi kerja 
yang merupakan hasil dari implementasi rencana kerja yang dibuat oleh institusi 
yang kemudian dilaksanakan oleh sumberdaya manusia yang bekerja di institusi 
itu untuk mencapai tujuan organisasi (Abdullah, 2014:144). Kinerja karyawan 
sangat dibutuhkan dalam organisasi karena dengan kinerja karyawan dapat 
terlihat perkembangan yang dicapai selama ini atau dalam jangka waktu tertentu 
dan akhirnya diharapkan mampu membawa keberhasilan bagi perusahaan. 
Karyawan akan lebih termotivasi untuk meningkatkan kinerja jika seluruh 
komponen total quality management diarahkan dengan baik. 
 Total quality management dianggap sebagai alat untuk meningkatkan 
kinerja manajerial yang dibuktikan oleh beberapa penelitian yang dilakukan oleh 
Permatasari (2016) dan Novia (2016). Total quality management juga dianggap 
sebagai alat untuk meningkatkan kinerja karyawan dan peningkatan kualitas 
sumberdaya manusia yang dibuktikan oleh penelitian dari Silalahi (2014), 
Pratama (2016) dan Sularso (2004). Total quality management pun dianggap 
sebagai alat untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang dibuktikan oleh 
penelitian dari Rahmawati (2016) dan Ramli (2015). Namun ada beberapa 
penelitian yang menunjukkan hubungan negatif antara total quality management 
dan kinerja manajerial, salah satunya penelitian yang dilakukan oleh Sari (2009) 
dan Pane (2010). Adanya ketidakkonsistenan akan hal ini membuat peneliti ingin 
melakukan penelitian lebih lanjut.  
 Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh 
Sularso dan Murdijanto (2004) dan Silalahi (2014). Perbedaan penelitian ini 
dengan penelitian sebelumnya terletak pada variabel independen, variabel 
dependen serta objek penelitian. Pada variabel independen, peneliti 




Alasan peneliti menghilangkan unsur fokus pada pelanggan karena peneliti 
menyesuaikan dengan objek penelitian dan karakteristik pelayanan jasa 
kepelabuhan yang bersifat monopoli. Peneliti menggunakan kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen dengan indikator kuantitas hasil, kualitas hasil, 
kemampuan bekerja sama, serta tingkat kehadiran.  Adapun objek dari penelitian 
ini yaitu PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero).  
 PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) didirikan berdasarkan Peraturan 
Pemerintah Indonesia (PP) No. 59, tanggal 19 Oktober 1991, tentang Pengalihan 
bentuk Perseroan Umum (Perum) Pelabuhan IV menjadi Perseroan Terbatas 
(Persero) yang anggaran dasarnya diaktakan dengan Akta No. 7, tanggal 1 
Desember 1992. Pemerintah melakukan merger 8 Badan Usaha Perusahaan 
Negara (PN) Pelabuhan menjadi 4 (empat) Badan Usaha berstatus Perseroan 
Umum, salah satunya adalah Perseroan, yang selanjutnya diubah menjadi 
Perseroan Terbatas dengan 4 (empat) pintu gerbang perdagangan luar negeri 
secara nasional. Perum Pelabuhan IV merupakan hasil merger PN Pelabuhan V 
(sebagian), IV, VII dan VIII, ditambah dengan 6 (enam) pelabuhan yang tidak 
diusahakan di Provinsi Irian Jaya. Pelabuhan ini merupakan pelabuhan terbesar 
di kawasan Indonesia Timur, posisinya sangat strategis karena terletak di jalur 
pelayaran internasional. Latar belakang budaya maritim yang kental pada jiwa 
para pelaut Bugis, secara tidak langsung telah ikut mempengaruhi pertumbuhan 
pelabuhan ini sehingga dijadikan sebagai proses pertumbuhan ekonomi. 
 PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) merupakan salah satu perusahaan 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang membawahi beberapa pelabuhan dan 
bergerak di bidang jasa kepelabuhan. Berdasarkan perannya sebagai penyedia 
layanan prasarana perhubungan laut, PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 




laut. PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) memiliki 26 cabang yang tersebar di 
beberapa wilayah Indonesia, diantaranya Nunukan, Tarakan, TG. Redeb, 
Bontang, Sengata, Samarinda, Balikpapan, Terminal Petikemas Bitung, Manado, 
Gorontalo, Pantoloan, Terminal Petikemas Makassar, Paotere, Makassar, Pare-
pare, Kendari, Toli-toli, Bitung, Ternate, Sorong, Ambon, Manokwari, Fakfak, 
Biak, Jayapura, dan Merauke. 
 Peningkatan kinerja PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) dilaksanakan 
melalui pemantauan Penilaian Kinerja Pengawai (KPI) dan Penilaian Kinerja 
Bulanan. Selain itu, PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) telah memperoleh 
beberapa sertifikat ISO, diantaranya (1) Sertifikat Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2008 mengacu pada SNI ISO 9001:2008 (E) dan sesuai SK 
penetapan dari Badan Standarisasi Nasional nomor: 125/KEP/BSN/12/2008, saat 
ini ISO 9001:2008 telah diterapkan pada 16 (enam belas) cabang pelabuhan di 
lingkungan PT Pelindo IV, diantaranya Pelabuhan Makassar, Terminal Petikemas 
Makassar, Terminal Petikemas Bitung, Pelabuhan Balikpapan, Pelabuhan 
Samarinda, Pelabuhan Ambon, Pelabuhan Sorong, Pelabuhan Tarakan, 
Pelabuhan Jayapura, Pelabuhan Pantoloan, Pelabuhan Parepare, Pelabuhan 
Kendari, Pelabuhan Ternate, Pelabuhan Biak, dan Pelabuhan Manokwari. (2) 
Sertifikat Penerapan Sistem Manajemen Lingkungan ISO 14001:2004 mengacu 
pada SNI 19-14001-2005 dan sesuai SK penetapan dari Badan Standarisasi 
Nasional nomor: 54/KEP/BSN/05/2002, saat ini ISO 14001:2004 telah diterapkan 
pada 3 (tiga) cabang pelabuhan di lingkungan PT Pelindo IV, diantaranya 
Pelabuhan Makassar, Terminal Petikemas Makassar, dan Terminal Petikemas 
Bitung. (3) Sertifikat Sistem Manajemen Keselamatan dan Kesehatan Kerja 
(SMK3) mengacu pada Peraturan Menteri Tenaga Kerja Nomor: 05/PER-




pelabuhan di lingkungan PT Pelindo IV, diantaranya Terminal Petikemas 
Makassar, Terminal Petikemas Bitung, Pelabuhan Makassar, dan Kantor Pusat. 
(4) Sertifikat Sistem Manajemen Pengaman Pelabuhan Internasional Ship and 
Port Facility Security (ISPS Code) mengacu pada Amandemen Konvensi 
International Safety of Live at Sea (SOLAS) 1974 Bab XI-2 nomor:KM.33 Tahun 
2003 tentag pemberlakukan Amandemen SOLAS 1974 tentang ISPS Code di 
Wilayah Indonesia, saat ini telah diterapkan pada 16 (enam belas) cabang 
pelabuhan di lingkungan PT Pelindo IV, diantaranya Pelabuhan Makassar, 
Terminal Petikemas Makassar, Terminal Petikemas Bitung, Pelabuhan 
Balikpapan, Pelabuhan Sorong, Pelabuhan Ambon, Pelabuhan Jayapura, 
Pelabuhan Kendari, Pelabuhan Biak, Pelabuhan Pantoloan, Pelabuhan Tarakan, 
Pelabuhan Ternate, Pelabuhan Nunukan, Pelabuhan Fakfak, Pelabuhan 
Manokwari, dan Pelabuhan Samarinda.  
 Tujuan utama PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) ini adalah untuk 
melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan program pemerintah melalui 
pelayanan jasa kepelabuhan, serta untuk memperoleh keuntungan bagi 
perusahaan dengan cara menyelenggarakan usaha jasa kepelabuhan dan 
usaha-usaha lainnya yang mendukung mutu pelayanan jasa kepelabuhan. 
Kualitas jasa dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada kepuasan 
pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa tersebut. PT Pelabuhan 
Indonesia IV (Persero) telah melaksanakan berbagai macam strategi sebagai 
bentuk penerapan total quality management, diantaranya yakni terus berupaya 
melakukan pemenuhan pada standar internasional, melakukan pengembangan 
bisnis proses sesuai harapan pelanggan, melakukan penyesuaian tarif terhadap 
service quality, melakukan optimalisasi manajemen pengendalian biaya, 




melakukan kemitraan sinergis dalam rangka pengembangan jaringan pelayanan 
pada pelabuhan utama, melakukan pengembangan Corporate Culture yang 
mengedepankan nilai-nilai (values) semangat kebersamaan, etos kerja dan 
kreativitas yang tinggi, integritas/kejujuran serta sikap melayani, meminimalisir 
backlog maintenance, melakukan pengembangan leadership secara optimal dan 
berkelanjutan, melakukan penilaian KPI individu secara bertahap terhadap 
leaders dan staff, responsibilitas fungsi antar bagian yang jelas, meningkatkan 
perencanaan dan pengelolaan SDM secara efektif, dan mengembangkan sistem 
pengisian jabatan secara terbuka dan terseleksi. 
 Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas, maka peneliti akan 
mengkaji mengenai “Pengaruh Total Quality Management terhadap 
Ekspektasi Kinerja Karyawan pada PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero)” 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 
masalah sebagai batasan dalam  penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Apakah obsesi terhadap kualitas berpengaruh terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan? 
2. Apakah komitmen jangka panjang berpengaruh terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan? 
3. Apakah kerja sama tim berpengaruh terhadap ekspektasi kinerja karyawan? 
4. Apakah perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan? 





6. Apakah kesatuan tujuan berpengaruh terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan? 
7. Apakah keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan? 
8. Apakah total quality management secara simultan berpengaruh terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan? 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan latar belakang serta  rumusan masalah yang diuraikan di 
atas, maka penelitian ini bertujuan sebagai berikut. 
1. Untuk mengetahui pengaruh  obsesi terhadap kualitas terhadap ekspektasi 
kinerja karyawan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh komitmen jangka panjang terhadap ekspektasi 
kinerja karyawan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kerja sama tim terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan. 
4. Untuk mengetahui pengaruh perbaikan sistem secara berkesinambungan 
terhadap ekspektasi kinerja karyawan. 
5. Untuk mengetahui pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap ekspektasi 
kinerja karyawan. 
6. Untuk mengetahui pengaruh kesatuan tujuan terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan. 
7. Untuk mengetahui pengaruh keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
terhadap ekspektasi kinerja karyawan. 
8. Untuk mengetahui pengaruh total quality management secara simultan 





1.4 Kegunaan Penelitian 
1.4.1 Kegunaan Teoretis 
Hasil penelitian ini berguna dalam penguatan dan pengembangan teori 
serta menambah wawasan di bidang akuntansi khususnya di bidang akuntansi 
manajemen. 
1.4.2 Kegunaan Praktis 
1. Bagi PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 
Penelitian ini memberikan kontribusi praktis kepada perusahaan dalam 
menerapkan total quality management sebagai alat bantu manajemen dalam 
mengevaluasi kinerja karyawan.  
2. Bagi Peneliti 
Penelitian ini bermanfaat sebagai salah satu media untuk memperdalam 
dan meningkatkan pengetahuan mengenai total quality management terhadap 
peningkatan kinerja karyawan. 
3. Bagi Akademisi 
Penelitian ini dapat menghasilkan referensi yang berguna bagi institusi 
pendidikan tempat peneliti menuntut ilmu dan beberapa tenaga pendidik lainnya.  
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan mengacu pada pedoman penulisan skripsi Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin 2012. Adapun penelitian ini terdiri 
atas lima bab yaitu sebagai berikut. 
Bab I Pendahuluan 
Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 





Bab II Tinjauan Pustaka 
Bab ini memuat dua hal pokok yakni deskripsi teoretis tentang variabel 
yang diteliti dan hipotesis penelitian. Tinjauan pustaka mencakup teori-
teori yang digunakan sebagai landasan dalam penelitian dan kerangka 
pemikiran yang akan menjelaskan secara singkat permasalahan yang 
akan diteliti serta penjabaran hipotesis penelitian. 
Bab III Metode Penelitian 
Bab ini menguraikan tentang rancangan penelitian, tempat dan waktu, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variabel penelitian dan definisi operasional, instrumen penelitian, analisis 
data, dan model analisis data yang akan digunakan. 
Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Bab ini berisikan tentang uraian karakteristik masing-masing variabel dan 
memuat uraian mengenai hasil pengujian hipotesis serta pembahasan 
hasil penelitian. 
Bab V Penutup 
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan dan saran-saran kepada pihak-pihak yang terkait serta 






2.1 Tinjauan Teoretis 
2.1.1 Goal Setting Theory 
 Goal setting theory yang dikembangkan oleh Locke sejak 1968 telah 
mulai menarik minat dalam berbagai masalah dan isu organisasi. Menurut goal 
setting theory, individu memiliki beberapa tujuan, memilih tujuan, dan mereka 
termotivasi untuk mencapai tujuan-tujuan tersebut (Srimindarti, 2012). Teori ini 
mengasumsikan bahwa faktor utama yang memengaruhi pilihan yang dibuat 
individu adalah tujuan yang mereka miliki. Goal setting theory telah menunjukkan 
adanya pengaruh signifikan dalam perumusan tujuan (Arsanti, 2009). 
Kekhususan dan kesulitan merupakan atribut dari penetapan tujuan. Umumnya, 
semakin sulit dan spesifik tujuan yang ditetapkan, semakin tinggi tingkat prestasi 
yang akan dihasilkan.   
 Salah satu karakteristik dari goal setting adalah tingkat kesulitan tujuan. 
Tingkat kesulitan tujuan yang berbeda akan memberikan motivasi yang berbeda 
bagi individu untuk mencapai kinerja tertentu. Tingkat kesulitan tujuan yang 
rendah akan membuat individu memandang bahwa tujuan sebagai pencapaian 
rutin yang mudah dicapai sehingga akan menurunkan motivasi individu untuk 
berkreativitas dan mengembangkan kemampuannya. Sedangkan pada tingkat 
kesulitan tujuan yang lebih tinggi tetapi mungkin untuk dicapai, individu akan 
termotivasi untuk berfikir cara pencapaian tujuan tersebut. Proses ini akan 
menjadi sarana berkembangnya kreatifitas dan kemampuan individu untuk 




 Goal setting theory atau teori penetapan tujuan adalah proses kognitif 
membangun tujuan dan merupakan determinan perilaku. Prinsip dasar goal 
setting theory adalah goals dan intentions, yang keduanya merupakan 
penanggung jawab untuk human behavior (Ginting dan Ariani, 2004). Dalam 
studi mengenai goal setting, goal menunjukkan pencapaian standar khusus dari 
suatu keahlian terhadap tugas dalam batasan waktu tertentu. Harder goal akan 
dapat tercapai bila ada usaha dan perhatian yang lebih besar dan membutuhkan 
lebih banyak knowledge dan skill daripada easy goal.  
 Mengacu pada Locke’s model (Arsanti, 2009), goal setting theory atau 
teori penetapan tujuan mempunyai empat mekanisme dalam memotivasi individu 
untuk mencapai kinerja. Pertama, penetapan tujuan dapat mengarahkan 
perhatian individu untuk lebih fokus pada pencapaian tujuan tersebut. Kedua, 
tujuan dapat membantu mengatur usaha yang diberikan oleh individu untuk 
mencapai tujuan. Ketiga, adanya tujuan dapat meningkatkan ketekunan individu 
dalam mencapai tujuan tersebut. Keempat, tujuan membantu individu untuk 
menetapkan strategi dan melakukan tindakan sesuai yang direncanakan. 
Dengan demikian, dengan adanya penetapan tujuan dapat meningkatkan kinerja 
individu yang pada akhirnya akan meningkatkan kinerja perusahaan. 
 Komitmen harus ada dalam goal setting. Komitmen terhadap goal 
nampak secara langsung dan tidak langsung berpengaruh pada performance.  
Bila person’s goal tinggi, maka high commitment akan membawa pada higher 
performance dibandingkan ketika low commitment.  Tetapi, bila goals rendah, 
high commitment membatasi performance. Ginting dan Ariani (2004) menyatakan 
bahwa goal commitment berdampak pada proses goal setting yang akan 




goal directed behavior, dan goal directed behavior berhubungan positif dengan 
performance.  
2.1.2 Total Quality Management 
Konsep manajemen mutu terpadu (Total Quality Management) telah 
dikembangkan oleh William Edward Deming, setelah perang dunia II untuk 
memperbaiki produksi mutu produk dan jasa. Konsep ini tidak ditanggapi oleh 
perusahaan Amerika pada awalnya, sampai perusahaan Jepang mulai 
menerapkannya pada tahun 1950 untuk memulihkan bisnis dan perekonomian 
mereka setelah perang dunia II dan produk Jepang mendominasi pasar dunia 
pada tahun 1980-an. Hal ini membuat perusahaan Amerika menyadari bahwa 
konsep produksi yang diterapkan oleh mereka sudah tidak dapat bersaing 
dengan konsep manajemen mutu terpadu (total quality management). 
Total Quality Management yang dikemukakan beberapa ahli secara 
keseluruhan sama, yaitu sistem manajemen yang mengangkat kualitas sebagai 
strategi dalam menjalankan usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan 
dengan melibatkan seluruh anggota organisasi.  
Tjiptono dan Diana (2003:4) mendefinisikan total quality management sebagai 
berikut 
 total quality management merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan 
 usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui 
 perbaikan terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan 
 lingkungannya. 
Gaspersz Vincents (2001:5) mengatakan bahwa 
 total quality management didefinisikan sebagai suatu cara meningkatkan 
 performansi secara terus menerus (continuous performance improvement) pada 
 setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional dari suatu 







Noreen dan Garrison (2000:17) mengatakan bahwa  
 ada dua karakteristik utama dari total quality management yaitu fokus  kepada 
 pelanggan dan pemecahan masalah secara sistematik dengan  menggunakan 
 tim yang ada di dalam organisasi. Singkatnya total quality management 
 menyediakan alat dan teknik untuk melakukan perbaikan yang berkelanjutan 
 berdasarkan pada fakta dan analisis; dan jika cocok untuk diterapkan akan 
 menghindarkan sifat yang kontraproduktif.  
Nasution (2015:17) mendefinisikan total quality management  
 merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk 
 memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas 
 produk, jasa, tenaga kerja, proses dan lingkungannya. 
 Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa total quality management 
adalah sebuah metode dengan budaya, sikap dan struktur organisasi dari 
sebuah perusahaan yang berusaha untuk menyediakan kepada pelanggan 
produk dan jasa yang memenuhi atau melebihi kebutuhan mereka dengan 
melibatkan manajemen dan seluruh karyawan dalam perbaikan terus-menerus 
terhadap produk atau jasa yang diproduksi dengan mengurangi kerugian akibat 
praktik-praktik pemborosan, pembuangan dan cacat. Perusahaan yang 
menerapkan total quality management pada akhirnya dapat meningkatkan laba 
perusahaan dengan melakukan hal yang benar pada kali pertama dan setiap kali 
(doing the right first time and every time) (Sumarsan, 2010:185). 
Konsep total quality management di samping sebagai filosofi dan prinsip-
prinsip manajemen juga merupakan seperangkat strategi dan praktik yang dapat 
digunakan untuk meningkatkan daya saing dan kinerja perusahaan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Munizu, dkk (2012) 
menegaskan bahwa total quality management merupakan paradigma baru dalam 
menjalankan bisnis yang berupaya memaksimumkan daya saing organisasi 
melalui fokus pada kepuasan konsumen, keterlibatan seluruh karyawan, dan 
perbaikan secara berkesinambungan atas kualitas produk, jasa, manusia, proses 




Supratiningrum (2002) menjelaskan bahwa total quality management 
merupakan suatu filosofi yang menekankan pada peningkatan proses 
pemanufakturan secara berkelanjutan dengan mengeliminasi pemborosan, 
meningkatkan kualitas, mengembangkan keterampilan dan mengurangi biaya 
produksi. Total quality management merupakan pendekatan terpadu untuk 
mendapatkan dan mempertahankan output yang berkualitas tinggi, fokus 
terhadap pemeliharaan, perbaikan yang berkelanjutan dan pencegahan 
kegagalan disemua level dan fungsi perusahaan dalam rangka memenuhi atau 
melampaui harapan konsumen (Prayhoego, 2013). Selain itu, total quality 
management diartikan sebagai perpaduan semua fungsi dari perusahaan ke 
dalam falsafah holistic yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork, 
produktivitas serta kepuasan pelanggan (Iriani, 2010). 
Dasar filosofi dari total quality management adalah pendekatan 
manajemen sistematik yang berorientasi pada organisasi, pelanggan, dan pasar 
melalui kombinasi antara pencarian fakta praktis, dan penyelesaian masalah, 
guna menciptakan peningkatan secara signifikan dalam kualitas, produktivitas, 
dan kinerja lain dalam perusahaan.  
2.1.3 Konsep Total Quality Management 
 Total quality management merupakan sistem manajemen yang berfokus 
pada semua orang/tenaga kerja, bertujuan untuk terus-menerus meningkatkan 
nilai yang diberikan bagi pelanggan dengan biaya penciptaan nilai yang lebih 
rendah daripada nilai suatu produk. Konsep total quality management ini 
memerlukan komitmen semua anggota organisasi terhadap perbaikan seluruh 
aspek manajemen organisasi. 
 Nasution (2015:23) mengatakan bahwa pada dasarnya konsep total 




1. Strategi Nilai Pelanggan 
 Nilai pelanggan adalah manfaat yang dapat diperoleh pelanggan atas 
penggunaan barang/jasa yang dihasilkan perusahaan dan pengorbanan 
pelanggan untuk memperolehnya. Strategi ini merupakan perencanaan bisnis 
untuk memberikan nilai bagi pelanggan termasuk karakteristik produk, cara 
penyampaian, pelayanan, dan sebagainya. 
2. Sistem Organisasional 
 Sistem organisasional berfokus pada penyediaan nilai bagi pelanggan. 
Sistem ini mencakup tenaga kerja, material, mesin/teknologi proses, metode 
operasional dan pelaksanaan kerja, aliran proses kerja, arus informasi dan 
pembuatan keputusan. 
3. Perbaikan Kualitas Berkelanjutan 
 Perbaikan kualitas berkelanjutan diperlukan untuk menghadapi 
lingkungan eksternal yang selalu berubah, terutama selera pelanggan. Konsep 
ini menuntut adanya komitmen untuk melakukan pengujian kualitas produk 
secara kontinu. Dengan perbaikan kualitas produk kontinu, akan dapat 
memuaskan pelanggan. 
 
2.1.4 Unsur Total Quality Management 
 Nasution (2015:18-20) mengatakan bahwa terdapat 10 unsur utama 
dalam total quality management. Kesepuluh unsur tersebut adalah sebagai 
berikut: 
1. Fokus pada Pelanggan 
 Pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan atau 
organisasi untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu, oleh karena itu akan 




management, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal merupakan 
driver. Pelanggan internal adalah orang yang berada dalam perusahaan dan 
memiliki pengaruh pada performansi pekerjaan (atau perusahaan). Pelanggan 
internal berperan besar dalam menentukan kualitas tenaga kerja, proses dan 
lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa. Sedangkan pelanggan 
eksternal adalah pembeli atau pemakai akhir produk atau jasa, yang sering 
disebut sebagai pelanggan nyata. Pelanggan eksternal menentukan kualitas 
produk atau jasa yang disampaikan kepada mereka. 
 Karakteristik perusahaan-perusahaan yang sukses dalam membentuk 
fokus pada pelanggan adalah sebagai berikut (Tjiptono dan Diana, 2003:109). 
a. Visi, komitmen, dan suasana 
Manajemen menunjukkan baik dengan kata-kata maupun dalam tindakan 
bahwa pelanggan itu penting bagi organisasi, organisasi memiliki 
komitmen besar terhadap kepuasan pelanggan, dan kebutuhan 
pelanggan lebih diutamakan. 
b. Penjajaran dengan pelanggan 
Perusahaan yang bersifat costumer-driven menyejajarkan dirinya dengan 
para pelanggan. Hal ini tercermin dalam beberapa hal berikut. 
1. Pelanggan berperan sebagai penasihat dalam penjualan; 
2. Karyawan memahami atribut produk atau jasa yang paling dihargai 
pelanggan; 
3. Masukan dan umpan baik dari pelanggan dimasukkan dalam proses 
pengembangan produk atau jasa. 





Perusahaan yang bersifat costumer-driven selalu berusaha untuk 
mengidentifikasi dan mengatasi permasalahan para pelanggannya. Hal ini 
tercermin dalam hal. 
1. Keluhan pelanggan dipantau dan dianalisis; 
2. Selalu mengupayakan adanya umpan balik dari pelanggan; 
d. Memanfaatkan informasi dari pelanggan 
Perusahaan yang bersifat costumer-driven tidak hanya mengumpulkan 
umpan balik dari pelanggan, tetapi juga menggunakan dan 
menyampaikannya kepada semua pihak yang membutuhkannya dalam 
rangka melakukan perbaikan. 
e. Mendekati para pelanggan 
Dalam pendekatan total quality management, tidaklah cukup bila suatu 
perusahaan hanya pasif dan menunggu umpan balik yang disampaikan 
oleh para pelanggannya. Pasar global yang kompetitif menuntut 
pendekatan yang lebih aktif. 
f. Kemampuan, kesanggupan, dan pemberdayaan karyawan. 
Para karyawan diperlakukan sebagai profesional yang memiliki 
kemampuan, dan diberdayakan untuk menggunakan pertimbangannya 
sendiri dalam melakukan hal-hal yang dianggap perlu dalam rangka 
memuaskan kebutuhan pelanggan. Hal ini berarti bahwa karyawan diberi 
sumber daya dan dukungan yang diperlukan dalam memenuhi kebutuhan 
pelanggan. 
g. Penyempurnaan produk dan proses secara terus-menerus 
Perusahaan yang bersifat costumer-driven melakukan setiap tindakan 
yang diperlukan untuk secara terus-menerus memperbaiki produk atau 




2. Obsesi terhadap Kualitas 
 Kompleksitas persaingan suatu perusahaan menyebabkan setiap 
perusahaan harus berusaha meningkatkan kualitasnya agar kepuasan 
pelanggan dapat terwujud. Kualitas yang ingin dipenuhi harus dilihat dari sudut 
pandang pelanggan. Sudut pandang pasar atau pelanggan tersebut merupakan 
hal yang penting dalam merancang suatu sistem dan manajemen baru. Demikian 
pula halnya dengan penerapan total quality management dalam suatu 
perusahaan. Peran dan tanggung jawab divisi dan manajer harus dilihat dari 
sudut pandang untuk mencapai kepuasan pelanggan. 
 Dalam organisasi yang menerapkan total quality management, pelanggan 
internal dan eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan 
tersebut, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang 
ditentukan mereka. Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada setiap level 
berusaha melaksanakan setiap aspek pekerjaannya berdasarkan perspektif. 
 Kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan sangat erat. Kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 
dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta 
kebutuhan mereka. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 
kualitas memuaskan. 
 Perusahaan yang meningkatkan pangsa pasarnya melalui pemenuhan 
kualitas yang bersifat costumer-driven akan memberikan keunggulan harga dan 
costumer value. Costumer value merupakan kombinasi dari manfaat dan 
pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan menggunakan suatu produk atau 




dan pangsa pasar yang dimiliki besar, maka profitabilitasnya terjamin. Dengan 
demikian kualitas dan profitabilitas berhubungan erat (Tjiptono dan Diana, 
2003:69). Kualitas juga dapat mengurangi biaya. Adanya pengurangan biaya ini 
pada gilirannya akan memberikan keunggulan kompetitif berupa peningkatan 
profitabilitas dan pertumbuhan. 
3. Pendekatan Ilmiah 
  Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan total quality 
management, terutama untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses 
pengambilan keputusan dan pemecahan masalah yang berkaitan dengan 
pekerjaan yang didesain tersebut. Dengan demikian, data yang diperlukan dan 
dipergunakan dalam menyusun patok (benchmark), memantau prestasi, dan 
melaksanakan perbaikan.  
  Patok duga (benchmarking) merupakan suatu proses belajar secara 
sistematis dan terus-menerus untuk menganalisis tata cara kerja terbaik untuk 
menciptakan dan mencapai tujuan dengan prestasi kelas dunia, dengan 
membandingkan setiap bagian dari suatu perusahaan dengan perusahaan 
pesaing yang paling unggul dalam kelas dunia. Benchmarking adalah proses 
membandingkan dan mengukur operasi suatu organisasi atau internalnya 
dengan operasi atau proses dari kinerja terbaik dalam kelasnya yang berasal dari 
dalam atau luar perusahaan. Secara implisit, benchmarking adalah konsep 
dimana tujuan yang dirumuskan harus dapat dicapai karena hal ini telah dicapai 
oleh perusahaan lain. 
  Dorongan untuk melakukan benchmarking banyak ditentukan oleh faktor 
kepuasan pelanggan (Tjiptono dan Diana, 2003:234). Adanya pemasok yang 
semakin kompetitif telah membuat pelanggan mengetahui dan meminta standar 




semakin lama semakin sulit dipenuhi oleh adanya keinginan dan kebutuhan yang 
secara naluriah makan meningkat, sehingga upaya memuaskan pelanggan pun 
bukan hanya sekedar memuaskan tetapi telah menjadi suatu upaya yang 
kompleks. Setiap perusahaan dituntut untuk dapat memberikan yang terbaik 
kepada pelanggannya. 
  Pada hakikatnya, benchmarking merupakan suatu instrumen untuk 
melakukan perbaikan. Langkah awal yang dilakukan adalah mengidentifikasi 
proses dan praktik perusahaan serta operasi lainnya yang membutuhkan 
perbaikan. Langkah kedua adalah mencari perusahaan yang sukses dalam 
melakukan operasi yang hampir sama. Langkah ketiga adalah melakukan 
pengamatan dan pengukuran secara terinci mengenai bagaimana perusahaan 
yang sukses melakukan aktivitas dan proses operasinya. Langkah keempat 
adalah melakukan benchmarking untuk perbaikan prosesnya dengan mengubah 
fokus organisasi dan mengembangkan keterampilan para manajer dan 
karyawan.  
4. Komitmen Jangka Panjang 
 Total quality management merupakan paradigma baru dalam 
melaksanakan bisnis. Untuk itu, dibutuhkan budaya organisasi yang baru pula. 
Oleh karena itu, komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan 
perubahan budaya agar penerapan total quality management dapat berjalan 
dengan sukses. 
5. Kerja Sama Tim (Teamwork) 
 Kerja sama tim merupakan salah satu unsur fundamental dalam total 
quality management, tim merupakan sekelompok orang yang memiliki tujuan 
bersama. Faktor-faktor yang mendasari perlunya dibentuk tim-tim tertentu dalam 




a. Pemikiran dari 2 orang atau lebih cenderung lebih baik daripada 
pemikiran satu orang saja. 
b. Konsep sinergi [1+1>2], yaitu bahwa hasil keseluruhan (tim) jauh lebih 
baik daripada jumlah bagiannya (anggota individual). 
c. Anggota tim dapat saling mengenal dan saling percaya sehingga mereka 
dapat saling membentu. 
d. Kerja sama tim dapat menyebabkan komunikasi terbina dengan baik.  
 Dalam organisasi yang menerapkan total quality management, kerja 
sama tim, kemitraan dan hubungan dijalin dan dibina, baik antarkaryawan 
perusahaan maupun dengan pemasok lembaga-lembaga pemerintah, dan 
masyarakat sekitarnya. Pembentukan suatu tim tidak dengan sendirinya akan 
berjalan sebagaimana diharapkan. Untuk itu, diperlukan usaha mengatasi faktor-
faktor yang dapat menghambat kesuksesan kerja sama tim dan dibutuhkan pula 
berbagai upaya agar tim dapat mencapai misi dan tujuan pembentukannya. Ada 
tiga komponen yang saling berkaitan dan saling mempengaruhi kinerja dan 
produktivitas suatu tim yaitu organisasi secara keseluruhan, tim kerja, dan para 
individu anggota tim. 
6. Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan 
 Dalam banyak perusahaan, karyawan bekerja untuk memenuhi 
spesifikasi dan merasa puas apabila pekerjaan mereka sesuai dengan spesifikasi 
atau standar yang telah ditetapkan. Dengan kata lain, dapat dikatakan ‘bila 
sesuatu tidak rusak, maka tidak perlu diperbaiki’. Jadi selama masalah belum 
timbul, maka tidak perlu dipecahkan. Perbaikan berkesinambungan tidak sekedar 
memecahkan masalah, tetapi juga memperbaiki penyebab penyimpangan dari 




 Setiap produk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses 
tertentu di dalam suatu sistem/lingkungan. Oleh karena itu, sistem yang ada 
perlu diperbaiki secara terus-menerus agar kualitas yang dihasilkannya dapat 
meningkat. Menurut Tjiptono dan Diana (2003:266) ada lima aktivitas pokok 
dalam perbaikan berkesinambungan, yaitu. 
a. Komunikasi 
 Komunikasi merupakan aspek yang sangat penting dalam perbaikan 
berkesinambungan. Tanpa adanya komunikasi, perbaikan berkesinambungan 
tidak dapat dilakukan dengan baik. Komunikasi tidak hanya terjadi diantara 
anggota tim saja, tetapi komunikasi antar tim dalam suatu perusahaan juga 
diperlukan. Komunikasi berguna untuk memberikan informasi sebelum, selama, 
dan sesudah usaha perbaikan. 
b. Memperbaiki masalah yang nyata/jelas 
 Permasalahan yang terjadi seringkali tidak jelas, sehingga diperlukan 
penelitian untuk mengidentifikasi dan mengatasinya. Oleh karena itu, siklus 
PDCAA (Plan, Do, Check, Action, Analyze) sangat penting dalam total quality 
management. 
c. Memandang ke hulu 
 Memandang ke hulu berarti mencari penyebab suatu masalah, bukan 
gejalanya (symptom). 
d. Mendokumentasi kemajuan dan masalah 
 Dokumentasi masalah dan kemajuan dilakukan agar apabila di kemudian 
hari kita menjumpai masalah yang sama, maka pemecahannya dapat dilakukan 







e. Memantau perubahan 
 Pemantauan secara objektif terhadap kinerja suatu proses setelah 
diadakan perubahan perlu dilakukan, karena kadangkala solusi yang diajukan 
untuk suatu masalah belum tentu memecahkan masalah tersebut secara tuntas. 
7. Pendidikan dan Pelatihan 
 Pendidikan berbeda dengan pelatihan. Pelatihan bersifat spesifik, praktis, 
dan segera. Yang dimaksud dengan spesifik dalam arti pelatihan berhubungan 
secara spesifik dengan pekerjaan yang dilakukan. Sedangkan yang dimaksud 
dengan praktis dan segera adalah bahwa apa yang sudah dilatihkan dapat 
diaplikasikan dengan segera. Pelatihan merupakan bagian dari pendidikan. 
Pendidikan lebih bersifat filosofi dan teoritis. Walaupun demikian, pendidikan dan 
pelatihan memiliki tujuan yang sama, yaitu pembelajaran. Didalam pembelajaran, 
terdapat pemahaman secara implisit. Melalui pemahaman, karyawan 
dimungkinkan untuk menjadi seorang inovator, pengambil inisiatif, pemecah 
masalah yang kreatif, serta menjadikan karyawan efektif dan efisien dalam 
melakukan pekerjaan. 
 Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang menutup mata terhadap 
pentingnya pendidikan dan pelatihan karyawan. Mereka beranggapan bahwa 
perusahaan bukanlah sekolah, yang diperlukan adalah tenaga terampil siap 
pakai. Jadi, perusahaan-perusahaan seperti itu hanya akan memberikan 
pelatihan sekedarnya kepada karyawannya. Kondisi seperti itu menyebabkan 
perusahaan yang bersangkutan tidak berkembang dan sulit bersaing dengan 
perusahaan lainnya, apalagi dalam era persaingan global. Sedangkan dalam 
organisasi yang menerapkan total quality managemenet, pendidikan dan 




didorong untuk terus belajar. Dalam hal ini berlaku prinsip bahwa belajar 
merupakan proses yang tidak ada akhirnya dan tidak mengenal batas usia. 
Dengan belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan 
keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya. 
8. Kebebasan yang Terkendali 
 Dalam total quality management, keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan dalam pengambilan keputusan dan pemecahan masalah merupakan 
unsur yang sangat penting. Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat 
meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan tanggung jawab karyawan terhadap keputusan 
yang telah dibuat. Selain itu, unsur ini juga dapat memperkaya wawasan dan 
pandangan dalam suatu keputusan yang diambil, karena pihak yang terlibat lebih 
banyak. 
 Meskipun demikian, kebebasan yang timbul karena keterlibatan dan 
pemberdayaan tersebut merupakan hasil dari pengendalian yang terencana dan 
terlaksana dengan baik. Pengendalian itu sendiri dilakukan terhadap metode-
metode pelaksanaan setiap proses tertentu. Dalam hal ini karyawan yang 
melakukan standarisasi proses dan mereka pula yang berusaha mencari cara 
untuk meyakinkan setiap orang agar bersedia mengikuti prosedur standar 
tersebut. 
9. Kesatuan Tujuan 
 Supaya total quality management dapat diterapkan dengan baik, maka 
perusahaan harus memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha 
dapat diarahkan pada tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini tidak 
berarti harus selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen dan 






10. Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
 Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan hal yang penting 
dalam penerapan total quality management. Keterlibatan karyawan adalah suatu 
proses untuk mengikutsertakan para karyawan pada semua level organisasi 
dalam pembuatan keputusan dan pemecahan masalah. Usaha untuk melibatkan 
karyawan membawa dua manfaat utama. Pertama, hal ini akan meningkatkan 
kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang baik, atau 
perbaikan yang lebih efektif, karena juga mencakup pandangan dan pemikiran 
dari pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja. Kedua, 
keterlibatan karyawan juga meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan tanggung jawab 
atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya.  
 Pemberdayaan dapat diartikan sebagai pelibatan karyawan yang benar-
benar berarti (signifikan). Dengan demikian pemberdayaan tidak sekedar hanya 
memiliki masukan, tetapi memperhatikan, mempertimbangkan, dan 
menindaklanjuti masukan tersebut apakah akan diterima atau tidak. Salah satu 
cara yang dapat dilakukan adalah dengan menyusun pekerjaan yang 
memungkinkan para karyawan untuk mengambil keputusan mengenai perbaikan 
proses pekerjaannya dalam parameter yang ditetapkan dengan jelas. Tanpa 
adanya pemberdayaan, pelibatan karyawan hanyalah merupakan alat 
manajemen yang tidak ada gunanya. Oleh karena itu pelibatan karyawan harus 
dibarengi dengan pemberdayaan karyawan (Tjiptono dan Diana, 2003:128). 
 
2.1.5 Prinsip Total Quality Management 
 Total Quality Management merupakan suatu konsep yang berupaya 




perubahan besar dalam budaya dan sistem nilai suatu organisasi. Nasution 
(2015:24-25) mengatakan bahwa terdapat empat prinsip utama dalam total 
quality management diantaranya. 
1. Kepuasan Pelanggan 
 Dalam total quality management, konsep mengenai kualitas dan 
pelanggan diperluas. Kualitas tidak hanya bermakna kesesuaian dengan 
spesifikasi-spesifikasi tertentu, tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. 
Pelanggan itu sendiri meliputi pelanggan internal dan pelanggan eksternal. 
Kebutuhan pelanggan diusahakan untuk dipuaskan dalam segala aspek, 
termasuk di dalamnya harga, keamanan, dan ketepatan waktu. Oleh karena itu, 
segala aktivitas perusahaan harus dikoordinasikan untuk memuaskan para 
pelanggan. Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai yang 
diberikan dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para pelanggan. Semakin 
tinggi nilai yang diberikan, maka semakin besar pula kepuasan pelanggan. 
Semua usaha manajemen dalam total quality management diarahkan pada satu 
tujuan utama, yaitu terciptanya kepuasan pelanggan (Tjiptono dan Diana, 
2003:102). Apapun yang dilakukan manajemen tidak aka nada gunanya bila 
akhirnya tidak menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan. 
 Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya (Tjiptono dan Diana, 2003:102). 
a. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis. 
b. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 
d. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 




f. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
 Karena pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan 
seseorang atau suatu organisasi, maka hanya merekalah yang dapat 
menentukan kualitasnya seperti apa dan hanya mereka yang dapat 
menyampaikan apa dan bagaimana kebutuhan mereka. Hal inilah yang 
menyebabkan slogan gerakan kualitas yang popular berbunyi “kualitas dimulai 
dari pelanggan” (Tjiptono dan Diana, 2003:103). Sementara itu, pemantauan dan 
pengukuran terhadap kepuasan pelanggan juga menjadi hal yang sangat 
esensial bagi setiap perusahaan atau organisasi total quality management. Hal 
ini dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan 
bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan 
pelanggan. 
2. Respek terhadap Setiap Orang 
 Karyawan (sumber daya manusia) selain merupakan aset yang paling 
dominan dalam organisasi, juga sebagai pemasok internal yang sangat berperan 
dalam menghasilkan suatu barang atau jasa yang berkualitas. Akan tetapi, dalam 
kenyataannya masih banyak perusahaan yang mengeksploitasi karyawannya 
dan tidak memberikan peluang untuk berkembang dan berprestasi secara 
optimal. Situasi yang paling parah adalah bila manajemen dan karyawan saling 
tidak mempercayai. Akibatnya semangat dan moral kerja sangat rendah, 
produktivitas makin rendah, muncul sikap apatis, ketidakpuasan terjadi, dan 
seterusnya.  
 Dalam perusahaan yang kualitasnya tergolong kelas dunia, setiap 
karyawan dipandang sebagai individu yang memiliki talenta dan kreativitas yang 
khas. Dengan demikian, karyawan merupakan sumber daya organisasi yang 




dengan baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim 
pengambil keputusan. Setiap orang dalam organisasi harus saling respek dan 
menekankan tim kerja untuk memperbaiki kualitas. Seorang karyawan yang 
merasa dirinya dihargai dan memiliki kontribusi akan berkembang secara pribadi 
dan profesional sehingga kontribusinya bagi organisasinya dapat dimaksimalkan 
(Tjiptono dan Diana, 2003:130). 
3. Manajemen Berdasarkan Fakta 
 Perusahaan kelas dunia berorientasi pada fakta. Maksudnya bahwa 
setiap keputusan selalu didasarkan pada data, bukan sekedar pada perasaan 
(feeling). Ada dua konsep pokok yang berkaitan dengan hal ini. Pertama, 
prioritas (prioritization) yaitu konsep bahwa perbaikan tidak dapat dilakukan pada 
semua aspek pada saat yang bersamaan, mengingat keterbatasan sumber daya 
yang ada. Oleh karena itu, dengan menggunakan data, maka manajemen dan 
tim dalam organisasi dapat memfokuskan usahanya pada situasi tertentu yang 
vital. Kedua, variasi atau variabilitas kinerja manusia. Data statistik dapat 
memberikan gambaran mengenai varibilitas yang merupakan bagian yang wajar 
dari setiap sistem organisasi. Dengan demikian, manajemen dapat memprediksi 
hasil dari setiap keputusan dan tindakan yang dilakukan. 
4. Perbaikan Berkesinambungan 
 Persaingan global dan selalu berubahnya permintaan pelanggan 
merupakan alasan perlunya dilakukan perbaikan berkesinambungan. Untuk 
mencapai perbaikan berkesinambungan, manajer tidak cukup bila hanya 
menerima ide perbaikan, tetapi juga secara aktif mendorong setiap orang untuk 
mengidentifikasi dan menggunakan kesempatan perbaikan. 
 Setiap perusahaan perlu melakukan proses sistematis dalam 




adalah siklus PDCAA (plan-do-check-act-analyze) yang terdiri atas langkah-
langkah perencanaan dan melakukan tindakan korektif terhadap hasil yang 
diperoleh.  
 Pelaksanaan perbaikan proses berkesinambungan meliputi (Tjiptono dan 
Diana, 2003:262). 
a. Penentuan masalah dan pemecahan yang memungkinkan. 
b. Pemilihan dan implementasi pemecahan yang paling efektif dan efisien. 
c. Evaluasi ulang, standarisasi, dan pengulangan proses.  
 
 
2.1.6 Kinerja Karyawan 
2.1.6.1 Definisi Kinerja 
 Sumber daya manusia memiliki peran penting diantara faktor-faktor yang 
lain dalam organisasi perusahaan. Hal tersebut menuntut perusahaan perlu 
memperhatikan kinerja karyawan. Kinerja karyawan merupakan suatu hal yang 
sangat penting dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuannya, sehingga 
berbagai kebijakan harus dilakukan organisasi untuk meningkatkan kinerja 
karyawannya. Istilah kinerja sering digunakan untuk menyebutkan prestasi atau 
tingkat keberhasilan individu maupun kelompok individu. Suprayetno dan 
Brahmasari (2008) mengemukakan bahwa kinerja adalah suatu hasil kerja yang 
dicapai seorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya. 
Kinerja bisa diketahui hanya jika individu atau kelompok tersebut mempunyai 
kriteria keberhasilan yang telah ditetapkan (Silalahi, 2014). Dengan kata lain, 
kinerja adalah hasil kerja yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan 
tugas yang diberikan kepadanya sesuai dengan kriteria yang ditetapkan.  
 Beberapa ahli manajemen memberikan berbagai pengertian tentang 




Moeheriono (2012: 95) mendefinisikan kinerja sebagai berikut 
 kinerja atau performance merupakan gambaran  mengenai tingkat pencapaian 
 pelaksanaan suatu program kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan 
 sasaran, tujuan, visi, dan misi organisasi yang  dituangkan melalui perencanaan 
 strategis suatu organisasi.  
 
Wirawan (2009:5) mengatakan bahwa 
 kinerja merupakan singkatan dari kinetika energi kerja yang padanannya 
 dalam bahasa inggris adalah performance. Kinerja adalah keluaran yang 
 dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau indikator-indikator suatu pekerjaan atau suatu 
 profesi dalam waktu tertentu. 
 
Abdullah (2014:3) mengatakan bahwa 
 kinerja itu adalah terjemahan dari performance yang berarti hasil kerja atau 
 prestasi kerja. Dalam pengertian yang simple kinerja adalah hasil dari pekerjaan 
 organisasi yang dikerjakan oleh karyawan dengan sebaik-baiknya sesuai dengan 
 petunjuk (manual), arahan yang diberikan oleh pimpinan (manajer), kompetensi 
 dan kemampuan karyawan mengembangkan nalarnya dalam bekerja. 
  
 Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah prestasi kerja 
yang merupakan hasil dari implementasi rencana kerja yang dibuat oleh institusi 
yang dilaksanakan oleh pimpinan dan karyawan (SDM) yang bekerja di institusi 
itu untuk mencapai tujuan organisasi. 
2.1.6.2 Indikator Kinerja 
 Indikator kinerja adalah kriteria yang digunakan untuk menilai 
keberhasilan pencapaian tujuan organisasi yang diwujudkan dalam ukuran-
ukuran tertentu (Abdullah, 2014:145). Indikator kinerja haruslah merupakan 
sesuatu yang dapat dihitung dan diukur serta digunakan sebagai dasar untuk 
menilai atau melihat bahwa kinerja setiap hari dalam perusahaan dan 
perorangan terus mengalami peningkatan sesuai dengan rencana yang 
ditetapkan. Indikator kinerja akan digunakan untuk mengukur progress atau 
prestasi karyawan dan bahkan apa yang dijadikan indikator akan dikembalikan 
menjadi feedback kepada karyawan untuk menjadi masukan untuk perbaikan 
dan peningkatan kinerja kedepan. Banyak faktor yang bisa dijadikan ukuran 




signifikan, dan komprehensif. Menurut Abdullah (2014:177) ukuran kinerja itu 
dapat dikelompokkan sebagai berikut. 
a. Produktivitas menyangkut hubungan input dan output. 
b. Kualitas, termasuk disini ukuran yang sifatnya internal maupun ukuran 
yang sifatnya eksternal. 
c. Ketepatan waktu mengukur apakah orang melakukan apa yang akan 
dilakukan. 
d. Cycle time menunjukkan jumlah waktu yang diperlukan untuk maju dari 
satu titik ke titik lain dalam suatu proses. 
e. Pemanfaatan sumber daya. 
f. Biaya, apakah telah dihitung berdasarkan kubutuhan. 
Sedangkan menurut Matlhis (2002:78) kinerja karyawan mempengaruhi 
seberapa banyak mereka memberi kontribusi kepada organisasi yang antara lain 
termasuk. 
a. Kuantitas kerja merupakan volume kerja yang dihasilkan di atas kondisi 
normal. 
b. Kualitas kerja merupakan kerapian, ketelitian, dan keterkaitan hasil 
dengan tidak mengabaikan volume pekerjaan. 
c. Pemanfaatan waktu merupakan penggunaan masa kerja yang 
disesuaikan dengan kebijaksanaan perusahaan. 
d. Kerjasama merupakan kemampuan menangani hubungan dalam 
pekerjaannya.  
 Selain itu menurut Matlhis (2002:80) kinerja karyawan yang umum untuk 
mayoritas pekerjaan meliputi elemen-elemen sebagai berikut. 
a. Kuantitas dari hasil kerja 




c. Ketepatan waktu dari hasil kerja 
d. Kemampuan bekerja sama 
2.1.6.3 Manfaat Penilaian Kinerja 
 Murty dan Hudiwinarsih (2012) mengemukakan bahwa manfaat penilaian 
kinerja karyawan yang dilakukan secara objektif, tepat dan didokumentasikan 
secara baik cenderung menurunkan potensi penyimpangan yang dilakukan 
karyawan, sehingga kinerjanya diharapkan harus bertambah baik sesuai dengan 
kriteria yang dibutuhkan perusahaan. Disamping itu penilaian kinerja karyawan 
merupakan sarana untuk memperbaiki karyawan yang tidak melakukan tugasnya 
dengan baik dan membuat karyawan mengetahui posisi dan perannya dalam 
menciptakan tercapainya tujuan perusahaan. Silalahi (2014) mengemukakan ada 
beberapa manfaat penilaian kinerja, diantaranya: 
1. Manfaat bagi Karyawan yang Dinilai 
a. Meningkatkan motivasi. 
b. Pengembangan perencanaan untuk meningkatkan kinerja dengan 
membangun kekuatan dan mengurangi kelemahan semaksimal 
mungkin. 
c. Suatu pemahaman jelas dari apa yang diharapkan dan apa yang 
perlu untuk dilaksanakan untuk mencapai harapan tersebut. 
d. Kesempatan untuk mendiskusikan permasalahan pekerjaan dan 
bagaimana mengatasinya. 
e. Adanya pandangan yang jelas tentang konteks pekerjaan. 
2. Manfaat bagi Penilai (supervisor/manajer/penyelia) 
a. Kesempatan untuk mengukur dan mengidentifikasikan 





b. Pemahaman yang lebih baik terhadap karyawan. 
c. Kesempatan untuk menjelaskan kepada karyawan apa yang 
sebenarnya diinginkan oleh perusahaan. 
d. Sebagai media untuk meningkatkan interpersonal relationship. 
3. Manfaat bagi Perusahaan 
a. Perbaikan seluruh simpul unit-unit yang ada dalam perusahaan. 
b. Meningkatkan pandangan secara luas menyangkut tugas yang 
dilakukan oleh masing-masing karyawan. 
c. Harapan dan pandangan jangka panjang dapat dikembangkan. 
d. Untuk mengenali lebih jelas pelatihan dan pengembangan yang 
dibutuhkan. 
e. Sebagai sarana penyampaian pesan bahwa karyawan itu dihargai 
oleh perusahaan. 
 
2.2 Penelitian Terdahulu 
 Penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang terkait 
dengan penelitian ini, dapat dilihat dalam ringkasan di bawah ini yang 
menggambarkan nama peneliti, judul, dan hasil penelitian. 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Nama Judul Hasil Penelitian 








1. Penerapan Total Quality 
Management  berpengaruh secara 
parsial terhadap peningkatan 
kualitas SDM. 
2. Penerapan Total Quality 
Management  berpengaruh secara 
simultan terhadap peningkatan 
kualitas SDM. 
2 Sari, Dewi Maya 
(2009) 
Pengaruh Total Quality 
Management terhadap 
Kinerja Manajerial 
pada PT Super 
Andalas Steel 
1. Variabel  fokus pada pelanggan, 
obsesi terhadap kualitas, 
kerjasama  tim, perbaikan sistem 
secara berkesinam-bungan, 




keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan tidak berpengaruh 
secara simultan terhadap kinerja 
manajerial. 
2. Variabel  fokus pada pelanggan, 
obsesi terhadap kualitas, 
kerjasama tim, perbaikan sistem 
secara berkesinam-bungan, 
pendidikan dan pelatihan, 
keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan tidak berpengaruh 
secara parsial terhadap kinerja 
manajerial. 






pada PT Pantja Surya 
1. Total Quality Management tidak 
berpengaruh secara simultan 
terhadap kinerja manajemen. 
2. Total Quality Management juga 
tidak berpengaruh terhadap kinerja 
manajemen secara parsial. 
4 Silalahi, Arga 
(2014) 








1. Secara simultan, praktik total quality 
management berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja 
karyawan PT Federal International 
Finance Cabang Medan. 
2. Secara parsial, subvariabel obsesi 
terhadap kualitas mempunyai 
pengaruh yang dominan terhadap 
kinerja karyawan PT Federal 













Negara di Sulawesi 
Selatan 
1. Kepemimpinan berpengaruh positif 
terhadap kualitas pelayanan. 
2. Fokus pada pelanggan 
berpengaruh positif terhadap 
kualitas pelayanan. 
3. Pemberdaya-an dan keterlibatan 
pegawai berpengaruh positif 
terhadap kualitas pelayanan. 
4. Pendidikan dan pelayanan 
berpengaruh positif terhadap 
kualitas pelayanan.  
6 Permatasari, 
Indah, et al 
(2016) 




Manajerial (Studi pada 
Industri Pesawat 
Terbang PT Dirgantara 
Indonesia) 
5. Secara parsial, total quality 
management berpengaruh 
signifikan terhadap kinerja 
manajerial pada PT Dirgantara 
Indonesia. 
6. Secara simultan, total quality 
management dan budaya 
organisasi berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja manajerial pada 













1. Total quality management 
berpengaruh terhadap kinerja 
manajerial di PT Polyfin Canggih.  












Pengaruh Total Quality 
Management dan 
Disiplin Kerja terhadap 
Kualitas Pelayanan 
(Studi kasus pada 
Klinik Fakhira) 
1. Total Quality Management  
mempunyai pengaruh yang 




Pengaruh Total Quality 
Management (TQM) 
terhadap Kinerja 
Karyawan di BMT 
Taruna Sejahtera  
Ungaran, Jawa 
Tengah 
1. Fokus pada pelanggan 
berpengaruh secara positif 
terhadap kinerja karyawan. 
2. Obsesi terhadap kualitas 
berpengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan. 
3. Pendekatan ilmiah berpengaruh 
positif terhadap kinerja karyawan. 
4. Komitmen jangka panjang 
berpengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan. 
5. Kerja sama tim berpengaruh positif 
terhadap kinerja karyawan. 
6. Perbaikan sistem secara 
berkesinam-bungan berpengaruh 
positif terhadap kinerja karyawan. 
7. Pendidikan dan pelatihan 
berpengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan. 
8. Kebebasan yang terkendali  
berpengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan. 
9. Kesatuan tujuan berpengaruh 
positif terhadap kinerja karyawan. 
10. Keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh positif 
terhadap kinerja karyawan.  















2.3 Kerangka Konseptual 
 Variabel yang terkait dalam penelitian ini dapat dirumuskan melalui suatu 
kerangka konseptual sebagai berikut. 

















Keterangan :   Pengaruh Parsial 








































2.4 Hipotesis Penelitian 
 Adapun beberapa hipotesis penelitian yang dapat disajikan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut. 
2.4.1  Pengaruh Obsesi Mengenai Kualitas terhadap Ekspektasi Kinerja 
 Karyawan 
 Goal setting theory mengasumsikan bahwa ada suatu hubungan 
langsung antara definisi dari tujuan yang spesifik dan terukur dengan kinerja. 
Teori ini menegaskan bahwa tujuan yang lebih spesifik akan memberikan kinerja 
yang lebih baik. Faktor utama yang memengaruhi pilihan yang dibuat individu 
adalah tujuan yang mereka miliki (Srimindarti, 2012). 
 Goal setting theory menjelaskan bagaimana karakteristik dari tujuan yang 
ditetapkan bersama dapat memotivasi individu dalam mencapai tujuan tersebut 
(Murniati, dkk, 2016). Jika dikaitkan dengan implementasi total quality 
management dalam perusahaan, maka tujuan yang dimiliki oleh perusahaan 
adalah pemenuhan kualitas yang bersifat costumer-driver. Kualitas yang ingin 
dipenuhi harus dilihat dari sudut pandang pelanggan. Oleh karena itu, kualitas 
harus didefinisikan, dirancang, direncanakan, dan dilaksanakan secara tepat 
(Tjiptono dan Diana, 2003:68). Disamping itu, obsesi terhadap kualitas 
merupakan sikap yang tidak pernah puas akan kualitas dari jasa yang dihasilkan. 
Jika hal ini berhasil ditanamkan pada karyawan maka kinerja karyawan akan 
cenderung meningkat karena karyawan ingin menciptakan jasa yang berkualitas 
tinggi.  Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya, antara lain Silalahi (2014) 
dan Pratama (2016) menemukan bahwa obsesi mengenai kualitas berpengaruh 
terhadap kinerja karyawan. Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan 




 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
H1 : Obsesi mengenai kualitas berpengaruh positif terhadap ekspektasi 
   kinerja karyawan 
 
2.4.2  Pengaruh Komitmen Jangka Panjang terhadap Ekspektasi Kinerja 
 Karyawan 
 Goal setting theory menyatakan bahwa karyawan yang memiliki 
komitmen tujuan tinggi akan mempengaruhi kinerja manajerial dan perusahaan. 
Semakin tinggi komitmen seorang individu dalam mencapai tujuannya akan 
mendorong individu tersebut untuk melakukan usaha yang semakin keras. 
Sehingga dikatakan bahwa tujuan yang dimiliki individu akan lebih banyak 
mempengaruhi tindakan individu tersebut.  
 Komitmen harus ada dalam goal setting. Komitmen terhadap goal 
nampak secara langsung dan tidak langsung berpengaruh pada performance.  
Bila person’s goal tinggi, maka high commitment akan membawa pada higher 
performance dibandingkan ketika low commitment (Ginting dan Ariani, 2004)  
Tetapi, bila goals rendah, high commitment membatasi performance. Komitmen 
jangka panjang merupakan perencanaan perusahaan di masa mendatang. Para 
manajer dan karyawan bekerja sama untuk melaksanakan rencana tersebut 
sehingga visi dan misi perusahaan dapat tercapai dengan baik. Hal ini didukung 
oleh penelitian Silalahi (2014) dan Pratama (2016) yang menemukan bahwa 
komitmen jangka panjang berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. 
Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan bahwa komitmen jangka 




 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H2 : Komitmen jangka panjang berpengaruh positif terhadap ekspektasi 
   kinerja karyawan 
 
2.4.3  Pengaruh Kerjasama Tim (teamwork) terhadap Ekspektasi Kinerja 
 Karyawan 
 Goal setting theory menjelaskan bagaimana karakteristik dari tujuan yang 
ditetapkan bersama dapat menjadi motivasi individu dalam mencapai tujuan 
tesebut (Murniati, dkk, 2016). Kegiatan goal setting dalam organisasi membawa 
fungsi motivasi dan fungsi pembentukan peran (role making). Role making 
meliputi proses pendefinisian, penjelasan, dan pelaksanaan peran dalam 
organisasi (Ginting dan Ariani, 2004). Demikian pula halnya penerapan total 
quality management dalam perusahaan, karyawan memahami dan mengetahui 
setiap peranan dalam pencapaian visi dan misi perusahaan. Hasil kinerja yang 
maksimal dapat terwujud jika terjalin hubungan kerja sama tim yang baik antar 
karyawan dan disertai dengan pemahaman dalam melaksanakan setiap peranan.  
 Kerjasama tim merupakan cerminan integritas perusahaan. Hubungan 
yang baik diantara anggota tim harus dijalin, dibina, dan dijaga. Kekompakan 
dalam melaksanakan aktivitas perusahaan akan meningkatkan kinerja karyawan 
karena karyawan merasa dapat diandalkan dan dipercaya. Hal ini didukung oleh 
penelitian sebelumnya, seperti Silalahi (2014) dan Pratama (2016) yang 
menemukan bahwa kerjasama tim berpengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan. Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan bahwa kerjasama 
tim berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial. Rahmawati (2016) 





 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H3 : Kerja sama tim berpengaruh positif terhadap ekspektasi kinerja  
   karyawan 
 
2.4.4  Pengaruh Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan terhadap 
 Ekspektasi Kinerja Karyawan 
 Sumber daya yang ada di dalam suatu organisasi harus dioptimalkan dan 
digunakan untuk menghasilkan manfaat yang paling besar. Satu-satunya cara 
untuk memperoleh manfaat tersebut adalah meneliti secara seksama bagian 
mana yang memerlukan perbaikan. Kemudian waktu, energi, dan sumber daya 
lainnya dicurahkan pada bagian tersebut (Tjiptono dan Diana, 2003:270). Goal 
setting theory menyatakan bahwa karyawan yang memiliki komitmen tujuan yang 
tinggi akan mempengaruhi kinerja. Sebaliknya, karyawan yang tidak memiliki 
komitmen tujuan, maka kinerja yang dicapai tidak sesuai dengan yang 
diharapkan. Dengan kata lain, karyawan yang tidak komitmen pada tujuan, tidak 
memiliki keinginan memperbaiki kesalahan sehingga kinerja yang diperoleh 
rendah (Sugiyanto dan Subagiyo, 2005). 
 Perbaikan sistem secara berkesinambungan harus dilakukan perusahaan 
seiring dengan perkembangan informasi dan kebutuhan pelanggan, jika rutin 
dilakukan maka perusahaan dapat meningkatkan kinerja karyawan karena 
perbaikan yang dilakukan dapat mempermudah karyawan dalam hal pengerjaan 
pekerjaannya. Hal ini didukung oleh penelitian Rahmawati (2016) yang 
menemukan bahwa total quality management berpengaruh positif terhadap 
kualitas pelayanan. Silalahi (2014) dan Pratama (2016) menemukan bahwa 
perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 




sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 
manajerial. 
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H4 : Perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif   
   terhadap ekspektasi kinerja karyawan 
 
2.4.5  Pengaruh Pendidikan dan Pelatihan terhadap Ekspektasi Kinerja 
 Karyawan 
 Goal setting theory mengasumsikan bahwa goal menunjukkan 
pencapaian standar khusus dari suatu keahlian terhadap tugas dalam batasan 
tertentu. Harder goal akan dapat tercapai bila ada usaha dan perhatian yang 
besar dan membutuhkan lebih banyak knowledge dan skill  daripada easy goal 
(Ginting dan Ariani, 2004). Salah satu karakteristik dari goal setting theory adalah 
tingkat kesulitan tujuan. Tingkat kesulitan yang berbeda akan memberikan 
motivasi yang berbeda bagi individu untuk mencapai kinerja tertentu. 
 Pada tingkat kesulitan tujuan yang lebih tinggi tetapi mungkin untuk 
dicapai, individu akan termotivasi untuk berfikir cara pencapaian tujuan tersebut. 
Proses ini akan menjadi sasaran berkembangnya kreatifitas dan kemampuan 
individu untuk mencapai tujuan tersebut (Murniati, dkk, 2016). Dalam perusahaan 
yang menerapkan total quality management, pendidikan dan pelatihan 
merupakan faktor yang fundamental (Nasution, 2015:19). Pendidikan dan 
pelatihan sangat dibutuhkan oleh karyawan untuk memperbaharui pengetahuan 
dan kemampuan mereka tentang bidang yang mereka tangani, sehingga 
membuat karyawan semakin ahli dibidangnya dan tentu saja meningkatkan 
kinerja karyawan itu sendiri. Hal ini didukung oleh hasil penelitian Silalahi (2014) 




berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. Permatasari (2016) dan Novia 
(2016) menemukan bahwa pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif 
terhadap kinerja manajerial. Ramli (2015) menemukan bahwa pendidikan dan 
pelatihan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.   
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H5 : Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif   terhadap     
   ekspektasi kinerja karyawan 
 
2.4.6 Pengaruh Kesatuan Tujuan terhadap Ekspektasi Kinerja Karyawan 
 Menurut goal setting theory, individu memiliki beberapa tujuan, memiliki 
tujuan dan mereka termotivasi untuk mencapai tujuan-tujuan tersebut 
(Srimindarti, 2012). Goal setting theory menjelaskan bahwa terdapat hubungan 
antara tujuan dan kinerja seseorang terhadap tugas (Murniati, dkk, 2016). 
Konsep ini dapat digunakan untuk meningkatkan motivasi kerja individu untuk 
menghasilkan kinerja tertentu.  
 Agar total quality management dalam perusahaan dapat diterapkan 
dengan baik, maka perusahaan harus memiliki kesatuan tujuan dengan para 
karyawannya (Nasution, 2015:19). Dengan demikian, setiap usaha dapat 
diarahkan pada tujuan yang sama. Kesatuan tujuan diperlukan sebagai salah 
satu alat dalam mencapai tujuan perusahaan. Setiap karyawan yang ada dalam 
perusahaan memiliki satu tujuan sejak awal yaitu mengembangkan dan 
memajukan perusahaan. Hal ini didukung oleh penelitian Silalahi (2014) dan 
Pratama (2016) yang menemukan bahwa kesatuan tujuan berpengaruh positif 
terhadap kinerja karyawan. Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan 




Rahmawati (2016) menemukan bahwa total quality management berpengaruh 
positif terhadap kualitas pelayanan.  
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H6 : Kesatuan tujuan berpengaruh positif terhadap ekspektasi kinerja  
   karyawan 
 
2.4.7 Pengaruh Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan terhadap 
 Ekspektasi Kinerja Karyawan 
 Goal setting theory mengasumsikan bahwa ketika individu memiliki 
keyakinan bahwa mereka mampu menyelesaikan tugas tertentu maka tingkat 
kesulitan tugas akan menjadi tantangan bagi individu untuk menyelesaikannya 
dengan baik (Murniati, dkk, 2016). Empowerment menjadi cara membentuk 
motivasi karyawan dengan memberikan diskresi untuk membuat keputusan 
pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya. Karyawan akan belajar untuk 
membuat keputusan yang efektif dan bertanggungjawab atas konsekuensi dari 
keputusan yang diambil. 
 Empowerment mengandung pengertian perlunya keleluasaan kepada 
individu untuk bertindak dan bertanggung jawab atas keputusan yang dibuat. 
Demikian pula halnya dengan keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam 
menerapkan total quality management. Keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan membuat mereka terlibat dan memiliki peran dalam setiap kegiatan, 
pemecahan masalah dan keputusan yang dilakukan perusahaan, Hal ini 
membuat karyawan merasa dihargai dan merasa memiliki tanggungjawab pada 
perusahaan sehingga kontribsinya bagi perusahaan dapat dimaksimalkan. Hal ini 
didukung oleh penelitian Silalahi (2014) dan Pratama (2016) yang menemukan 




kinerja karyawan. Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan bahwa 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap kinerja 
manajerial. Ramli (2015) menemukan bahwa keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.  
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
H7 : Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif   
  terhadap ekspektasi kinerja karyawan 
2.4.8 Pengaruh Total Quality Management secara Simultan terhadap 
Ekspektasi Kinerja Karyawan 
 Goal setting theory mengasumsikan bahwa ada suatu hubungan 
langsung antara definisi dari tujuan yang spesifik dan terukur dengan kinerja 
(Srimindarti, 2012). Tujuan yang ditetapkan bersama dapat memotivasi individu 
dalam mencapai tujuan tersebut sehingga dapat memberikan kinerja yang lebih 
baik (Murniati, dkk, 2016). Goal setting theory menyatakan bahwa karyawan 
yang memiliki komitmen tujuan tinggi akan mempengaruhi kinerja. Kegiatan goal 
setting dalam organisasi membawa fungsi motivasi dan fungsi peran (role 
making). Harder goal yang ditetapkan dalam organisasi akan dapat tercapai bila 
ada usaha dan perhatian serta membutuhkan lebih banyak knowledge dan skill 
daripada easy goal (Ginting dan Ariani, 2004). 
 Sumber daya manusia keberadaannya menempati posisi yang paling 
menentukan dalam peningkatan mutu suatu sistem dalam organisasi. Dalam total 
quality management, karyawan dibebani kesempatan untuk terlibat aktif di dalam 
sistem dengan pengembangan kemampuannya, baik kemampuan manajerial 




di dalam total quality management adalah bagaimana meningkatkan gairah dan 
semangat kerja karyawan serta mengembangkan agar punya kualitas yang 
optimal (Sularso dan Murdijanto, 2004). Semakin meningkatnya total quality 
management maka akan berpengaruh positif terhadap ekspektasi kinerja 
karyawan. Jika semua unsur-unsur didalam total quality management 
dilaksanakan secara harmonis maka tujuan perusahaan mendapatkan laba akan 
tercapai sehingga dapat dilihat bahwa kinerja karyawan perusahaan berjalan 
dengan baik (Tjiptono dan Diana, 2003:15). Hal ini didukung oleh penelitian 
sebelumnya, diantaranya Sularso dan Murdijanto (2004) menemukan bahwa 
penerapan total quality management berpengaruh terhadap peningkatan kualitas 
sumberdaya manusia, Silalahi (2014) menemukan bahwa total quality 
management berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap kinerja 
karyawan, Permatasari (2016) dan Novia (2016) menemukan bahwa secara 
simultan total quality management berpengaruh signifikan terhadap kinerja 
manajerial, dan Rahmawati (2016) menemukan bahwa total quality management 
secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kualitas 
pelayanan. 
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan ekspektasi kinerja karyawan 
sebagai variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
H8 :Total quality management berpengaruh positif terhadap ekspektasi  






3.1 Rancangan Penelitian 
 Penelitian ini merupakan jenis penelitian yang bersifat korelasional yaitu 
untuk mengetahui hubungan antar variabel. Penelitian ini bertujuan untuk 
menguji hipotesis dengan melakukan pengujian pengaruh total quality 
management terhadap ekspektasi kinerja karyawan pada PT Pelabuhan 
Indonesia IV (Persero). Penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data 
tertulis dengan membagikan kuesioner kepada karyawan yang bekerja di PT 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero). 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
 Lokasi penelitian ini dilaksanakan pada PT Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) di Jl. Soekarno Hatta No.1 Makassar. Waktu penelitian ini dilaksanakan 
selama dua bulan, yaitu pada bulan Mei dan Juli 2017.  
 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
 Populasi (pupolation) mengacu pada keseluruhan kelompok orang, 
kejadian, atau hal minat yang ingin peneliti investigasi (Sekaran, 2006:121). 
Menurut (Sugiyono, 2017:80) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 
atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan dan pihak-pihak yang 






3.3.2 Sampel  
 Sampel (sample) adalah sebagian dari populasi. Sampel terdiri atas 
sejumlah anggota yang dipilih dari populasi (Sekaran, 2006:123). Bila populasi 
besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, 
misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu (Sugiyono, 2017:81). Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 
sampling.  
Menurut Sugiyono (2017:218): 
  purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan 
 pertimbangan tertentu. Pemilihan sampel secara purposive sampling dilakukan 
 dengan tujuan untuk memperoleh sampel yang representative berdasarkan 
 kriteria yang ditentukan. 
 
 Kriteria sampel dalam penelitian adalah sebagai berikut. 
1. Berstatus sebagai karyawan tetap dan aktif pada PT Pelabuhan 
Indonesia IV (Persero). 
2. Karyawan/staf yang sudah bekerja pada perusahaan minimal 2 tahun 
dengan pertimbangan bahwa mereka adalah pihak-pihak yang dapat 
memberikan informasi dan mengetahui masalah mengenai total quality 
management. 










  n = sampel 
  N = populasi 
  e = Margin of error (kesalahan maksimum yang ditoleransi  
      sebesar 10%) 
  1 = angka konstan  
 Berdasarkan rumus di atas, maka jumlah sampel dalam penelitian ini 
dapat dihitung sebagai berikut: 
  
 Karyawan yang memenuhi syarat akan dijadikan sebagai responden, 
yang memenuhi jumlah sampel yakni 71 orang. Namun, untuk mengantisipasi 
kuesioner yang tidak kembali ataupun cacat, maka kuesioner penelitian 
didistribusikan sebanyak 75 eksamplar. 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
 Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif 
yang berupa nilai atau skor atas jawaban yang diberikan oleh responden 
terhadap pertanyaan-pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner.  
3.4.2 Sumber Data 
3.4.2.1 Data Primer 
  Menurut Indriantoro dan Supomo (2011:147) data primer merupakan 
sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak 
melalui media perantara). Sedangkan menurut Sunyoto (2016:21) data primer 




penelitiannya secara khusus. Data primer dalam penelitian ini diperoleh  
langsung dari jawaban responden atas kuesioner yang telah diisi oleh karyawan 
PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero).  
3.4.2.2 Data Sekunder 
 Menurut Indriantoro dan Supomo (2011:147) data sekunder merupakan 
sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui 
media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). sedangkan menurut 
Sunyoto (2017:21) data sekunder adalah data yang bersumber dari catatan yang 
ada pada perusahaan dan sumber lainnya yaitu dengan mengadakan studi 
kepustakaan. Data sekunder dalam penelitian ini meliputi data mengenai sejarah 
dan perkembangan perusahaan, struktur organisasi, jumlah karyawan, jurnal 
serta literatur lainnya yang diperoleh sehubungan dengan masalah yang diteliti. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
3.5.1 Penelitian Kepustakaan (Library Research)  
 Studi kepustakaan (library research) atau studi dokumen dipergunakan 
untuk memperoleh data sekunder yang dilakukan dengan cara membaca, 
mempelajari, mengutip, dan merangkum data yang berkaitan dengan 
permasalahan yang akan dibahas. Data tersebut berupa gambaran umum PT 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) serta jumlah karyawan atau sumber daya 
manusia di perusahaan tersebut. 
3.5.2 Penelitian Lapangan  
 Penelitian lapangan digunakan untuk memperoleh data primer yang 
secara langsung melibatkan pihak responden yang dijadikan sampel dalam 
penelitian. Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk memperoleh 




(questionnaire) merupakan suatu daftar pertanyaan atau pernyataan tentang 
topik tertentu yang diberikan kepada subjek, baik secara individual atau 
kelompok untuk mendapatkan informasi tertentu (Taniredja, 2012:44). Untuk 
mengukur pendapat responden digunakan skala likert. Skala likert (likert scale) 
didesain untuk menelaah seberapa kuat subjek setuju atau tidak setuju dengan 
pernyataan pada skala 5 titik (Sekaran, 2006:31). Skala likert dimulai angka 5 
untuk pendapat sangat setuju (SS) dan angka 1 untuk sangat tidak setuju (STS). 
Perinciannya adalah sebagai berikut. 
 Angka 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
 Angka 2 = Tidak Setuju (TS) 
 Angka 3 = Netral (N) 
 Angka 4 = Setuju (S) 
 Angka 5 = Sangat Setuju (SS)  
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
 Menurut Sugiyono (2012:3) variabel adalah suatu atribut atau sifat atau 
nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 
diterapkan peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Variabel dalam 
penelitian ini dibedakan menjadi dua yaitu variabel independen dan variabel 
dependen. 
1. Variabel Independen 
 Menurut Sugiyono (2017:39) variabel bebas atau variabel independen 
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Sedangkan menurut 




tergantung oleh variabel lain. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 
obsesi terhadap kualitas (X1), komitmen jangka panjang (X2), kerja sama tim (X3), 
perbaikan sistem secara berkesinambungan (X4), pendidikan dan pelatihan (X5), 
kesatuan tujuan (X6), keterlibatan dan pemberdayaan karyawan (X7). 
2. Variabel Dependen 
 Menurut Sugiyono (2017:39) variabel terikat atau variabel dependen 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 
variabel bebas. Sedangkan menurut Sunyoto (2016:24) variabel dependen 
adalah variabel yang besar kecilnya tergantung pada nilai variabel bebas. 
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kinerja karyawan yang diberi 
simbol (Y).  
 
3.6.2 Definisi Operasional 
 Definisi operasional dari masing-masing variabel adalah sebagai berikut. 
3.6.2.1 Obsesi terhadap Kualitas 
 Obsesi terhadap kualitas merupakan sikap yang tidak pernah puas akan 
kualitas dari jasa yang dihasilkan. Jika hal ini berhasil ditanamkan pada 
karyawan maka kinerja karyawan akan cenderung meningkat karena karyawan 
ingin menciptakan jasa yang berkualitas tinggi. Kualitas yang ingin diciptakan 
harus dilihat dari sudut pandang pelanggan. Oleh karena itu, kualitas harus 
didefinisikan, dirancang, direncanakan, dan dilaksanakan secara tepat (Tjiptono 
dan Diana, 2003:68).   
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Sari (2009) yaitu: a) umpan balik dari pelanggan sangat 
penting ketika melaksanakan standar kualitas, b) perusahaan menyediakan 




kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan dievaluasi secara terus-
menerus, d) semua karyawan dalam tingkatan perusahaan mempunyai perhatian 
terhadap kualitas, dan e) standar kualitas diperkenalkan dengan tujuan untuk 
memperbaiki kinerja keuangan perusahaan. 
 Indikator obsesi terhadap kualitas diukur dengan 5 skala likert  yaitu 
angka 1 berarti sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju (TS), 
angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat 
setuju (SS). 
3.6.2.2 Komitmen Jangka Panjang 
 Komitmen jangka panjang merupakan perencanaan perusahaan di masa 
mendatang. Para manajer dan karyawan bekerja sama untuk melaksanakan  
rencana tersebut sehingga visi dan misi perusahaan dapat tercapai dengan baik.  
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Silalahi (2014) dan Rahmawati (2016) yaitu: a) perusahaan 
menyebarluaskan visi, misi dan tujuan mutu perusahaan kepada seluruh 
karyawan, b) ingin terlibat dalam mencapai misi perusahaan melalui keterlibatan 
proses jangka panjang, c) bersedia bekerja jangka panjang, dan d) merasa 
senang bekerja di perusahaan.  
 Indikator komitmen jangka panjang diukur dengan 5 skala likert  yaitu 
angka 1 berarti sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju (TS), 
angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat 
setuju (SS).  
3.6.2.3 Kerja Sama Tim 
 Kerja sama tim merupakan cerminan integritas perusahaan. Hubungan 




dalam melaksanakan aktivitas perusahaan akan meningkatkan kinerja 
perusahaan karyawan karena karyawan merasa dapat diandalkan dan dipercaya. 
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Sari (2009) yaitu: a) pertemuan kelompok dilaksanakan 
secara teratur, b) setiap anggota mencari cara untuk memberikan kontribusi, c) 
anggota kelompok memberi dan menerima umpan balik untuk membantu tim 
menjadi lebih baik, d) terjadi kerjasama yang luas antara berbagai tim atau 
departemen dalam usaha mencapai organisasi, dan e) anggota tim bicara 
tentang berbagai konflik dan ketidaksetujuan sampai semua selesai.  
 Indikator kerja sama tim diukur dengan 5 skala likert  yaitu angka 1 berarti 
sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju (TS), angka 3 berarti netral 
(N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat setuju (SS).  
3.6.2.4 Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan 
 Perbaikan sistem secara berkesinambungan harus dilakukan perusahaan 
seiring dengan perkembangan informasi dan kebutuhan pelanggan, jika rutin 
dilakukan maka perusahaan dapat meningkatkan kinerja karyawan karena 
perbaikan yang dilakukan dapat mempermudah karyawan dalam hal pengerjaan 
pekerjaannya. 
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Rahmawati (2016) dan Silalahi (2014) yaitu: a) perusahaan 
selalu menetapkan target perbaikan selanjutnya, b) perusahaan selalu 
melakukan perbaikan terus menerus pada semua bagian, c) terjalin kerjasama 
yang luas antara pelanggan dan karyawan dalam perbaikan kualitas, dan d) 
perusahaan menetapkan target yang harus dipenuhi oleh karyawan.  
 Indikator perbaikan sistem secara berkesinambungan diukur dengan 5 




setuju (TS), angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti 
sangat setuju (SS).  
3.6.2.5 Pendidikan dan Pelatihan  
 Pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental. 
Pendidikan dan pelatihan sangat dibutuhkan oleh karyawan untuk 
memperbaharui pengetahuan dan kemampuan mereka tentang bidang yang 
mereka tangani, sehingga membuat karyawan semakin ahli dibidangnya dan 
tentu saja meningkatkan kinerja karyawan itu sendiri. 
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Ramli (2015) yaitu: a) perusahaan telah menyiapkan dan 
menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan, b) kesempatan untuk mengikuti 
pendidikan maupun pelatihan telah diberikan kepada semua karyawan tanpa 
terkecuali, c) perusahaan memprioritaskan pendidikan dan pelatihan tertentu 
kepada para karyawannya, d) perusahaan memiliki dan menyediakan fasilitas 
khusus untuk melaksanakan pendidikan dan pelatihan, dan e) perusahaan 
memberikan kemudahan kepada para karyawan untuk melanjutkan pendidikan 
atas inisiatif sendiri.  
 Indikator pendidikan dan pelatihan diukur dengan 5 skala likert  yaitu 
angka 1 berarti sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju (TS), 
angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat 
setuju (SS).  
3.6.2.6 Kesatuan Tujuan 
 Kesatuan tujuan diperlukan sebagai salah satu alat dalam mencapai 
tujuan perusahaan. Setiap karyawan yang ada dalam perusahaan memiliki satu 





 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Silalahi (2014) dan Rahmawati (2016) yaitu: a) bersama-
sama dalam mencapai tujuan perusahaan, b) mengetahui setiap peranan dalam 
pencapaian visi dan misi perusahaan, c) setuju dengan setiap tujuan 
perusahaan, dan d) perusahaan selalu meminta persetujuan karyawan sesuai 
dengan kebutuhan.  
 Indikator kesatuan tujuan diukur dengan 5 skala likert  yaitu angka 1 
berarti sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju (TS), angka 3 
berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat setuju (SS). 
  3.6.2.7 Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
 Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan kunci utama dalam 
meningkatkan motivasi dan produktivitas. Keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan membuat karyawan terlibat dan memiliki peran dalam setiap kegiatan, 
pemecahan masalah dan keputusan yang dilakukan perusahaan, hal ini 
membuat karyawan merasa dihargai dan merasa memiliki tanggungjawab pada 
perusahaan sehingga kontribsinya bagi perusahaan dapat dimaksimalkan.
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Ramli (2015) yaitu: a) karyawan selalu dilibatkan dan diminta 
pendapatnya dalam pengambilan kebijakan pelayanan kepada pelanggan atau 
mitra kerja, b) penempatan karyawan dilakukan sesuai dengan bidang atau 
keahlian yang dimiliki, c) karyawan diberi hak untuk mengambil keputusan terkait 
dengan bidang pekerjaannya sampai dengan batas kewenangan tertentu, d) 
perusahaan telah membentuk tim yang melibatkan para karyawan dalam 
menunjang pelayanan kepada pelanggan atau mitra kerja, dan e) karyawan yang 




 Indikator keterlibatan dan pemberdayaan karyawan diukur dengan 5 skala 
likert  yaitu angka 1 berarti sangat tidak setuju (STS), angka 2 berarti tidak setuju 
(TS), angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat 
setuju (SS). 
3.6.2.8 Ekspektasi Kinerja Karyawan  
 Sumber daya manusia memiliki peran penting diantara faktor-faktor yang 
lain dalam organisasi perusahaan. Hal tersebut menuntut perusahaan perlu 
memperhatikan kinerja karyawan. Kinerja adalah prestasi kerja yang merupakan 
hasil dari implementasi rencana kerja yang dibuat oleh institusi yang 
dilaksanakan oleh pimpinan dan karyawan (SDM) yang bekerja di institusi itu 
untuk mencapai tujuan organisasi. 
 Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrumen yang 
dikembangkan oleh Silalahi (2014) yaitu 1) Kuantitas hasil dengan indikator 
antara lain: a) dapat menyelesaikan tugas tepat waktu b) dapat mencapai target 
yang telah ditetapkan perusahaan, c) dapat menangani beban yang diberikan 
perusahaan. 2) Kualitas hasil dengan indikator antara lain a) waktu yang 
diberikan perusahaan telah sesuai dengan kemampuan karyawan, b) mampu 
menampilkan hasil pekerjaan yang lengkap tanpa kesalahan, c) ketepatan kerja 
menentukan kualitas kerja. 3) Kemampuan bekerja sama dengan indikator antara 
lain a) mampu bekerjasama dalam tim dan b) mampu melaksanakan tugas 
dengan baik dalam tim. 4) Tingkat kehadiran dengan indikator antara lain a) 
memiliki tingkat kehadiran yang bagus dan b) bertanggungjawab atas pekerjaan 
yang ditunjukkan kepadanya. 
 Indikator ekspektasi kinerja karyawan diukur dengan 5 skala likert  yaitu 




angka 3 berarti netral (N), angka 4 berarti setuju (S), angka 5 berarti sangat 
setuju (SS) 
3.7 Instrumen Penelitian 
 Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk memperoleh 
data dalam suatu penelitian. Penelitian ini menggunakan kuesioner instrumen 
penelitian. Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari 8 bagian diantaranya obsesi 
terhadap kualitas, komitmen jangka panjang, kerja sama tim, perbaikan sistem 
secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, kesatuan tujuan, 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, serta kinerja karyawan. Obsesi 
terhadap kualitas merupakan variabel X1 diukur dengan instrumen yang terdiri 
dari lima (5) item pertanyaan yang diadaptasi dari Sari (2009), komitmen jangka 
panjang merupakan variabel X2 diukur dengan instrumen yang terdiri dari empat 
(4) item pertanyaan yang diadaptasi dari Silalahi (2014) dan Rahmawati (2016) , 
kerja sama tim merupakan variabel X3 diukur dengan instrumen yang terdiri dari 
lima (5) item pertanyaan yang diadaptasi dari Sari (2009), perbaikan 
berkesinambungan merupakan variabel X4 diukur dengan instrumen yang terdiri 
dari empat (4) item pertanyaan yang diadaptasi dari Silalahi (2014) dan 
Rahmawati (2016), pendidikan dan pelatihan merupakan variabel X5 diukur 
dengan instrumen yang terdiri lima (5) dari item pertanyaan yang diadaptasi dari 
Ramli (2015), kesatuan tujuan merupakan variabel X6 diukur dengan instrumen 
yang terdiri dari empat (4) item pertanyaan yang diadaptasi dari Silalahi (2014) 
dan Rahmawati (2016), keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan 
variabel X7 diukur dengan instrumen  yang terdiri dari lima (5) item pertanyaan 
yang diadaptasi dari Ramli (2015), dan ekspektasi kinerja karyawan merupakan 
variabel Y diukur dengan instrumen yang terdiri dari sepuluh (10) pertanyaan 




3.8 Analisis Data 
3.8.1 Uji Statistik Deskriptif 
 Statistik deskriptif adalah statistik yang berfungsi untuk mendiskripsikan 
atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti melalui data sampel atau 
populasi sebagaimana adanya melakukan analisis dan membuat kesimpulan 
yang berlaku umum (Sugiyono, 2012:29).  
Sugiyono, 2017:148 mengatakan bahwa 
 
 yang termasuk dalam statistik deskriptif antara lain adalah penyajian data   
melalui tabel, grafik, diagram lingkaran, pictogram, perhitungan modus, median, 
mean (pengukuran tendensi sentral), perhitungan desi, persentil, perhitungan 
penyebaran data melalui perhitungan rata-rata dan standar deviasi, perhitungan 
persentase.  
 
3.8.2 Uji Kualitas Data 
 Uji kualitas data dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar tingkat 
konsistensi dan akurasi data yang dikumpulkan dari penggunaan instrumen 
penelitian. Pengujian terhadap kualitas data penelitian ini dapat dilakukan 
dengan uji validitas dan uji reliabilitas. 
3.8.2.1 Uji Validitas  
 Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa cermat suatu item 
dalam mengukur objeknya. Item dikatakan valid jika berkorelasi dengan skor 
total. Hal ini menunjukkan adanya item tersebut dalam mengungkapkan suatu 
yang ingin diungkap. Item biasanya berupa pertanyaan atau pernyataan yang 
ditujukan kepada responden dengan bentuk kuesioner. Pengujian validitas bisa 
menggunakan dua metode analisis, yaitu pearson correlation atau corrected item 
total correlation (Priyatno, 2012:117). 
 Teknik uji validitas dengan pearson correlation dilakukan dengan cara 
mengkorelasikan skor item dengan skor total item, kemudian pengujian 




uji 2 sisi. Jika nilai positif dari r hitung ≥ r tabel, maka item dapat dinyatakan valid 
(demikian pula sebaliknya). 
3.8.2.2 Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Sunyoto, 2016:81). Suatu 
kuesioner dapat dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Metode yang sering 
digunakan dalam penelitian untuk mengukur skala rentangan (seperti skala likert 
1-5) adalah Cronbach Alpha (α) (Priyatno, 2012: 120). Suatu konstruk atau 
variabel dapat dikatakan reliable jika memberikan nilai cronbach alpha > 0,60. 
Namun ada yang menggunakan 0,70 atau 0,80 atau 0,90 tergantung tingkat 
kesulitan data (Sunyoto, 2016:81). 
3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
3.8.3.1 Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji data variabel bebas (X) dan data 
variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan. Persamaan regresi 
dikatakan baik jika mempunyai data variabel bebas dan data variabel terikat 
berdistribusi mendekati normal atau normal sama sekali (Sunyoto, 2016:92). Ada 
dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu 
dengan analisis grafik dan uji statistik. Adapun pengambilan keputusannya 
menurut Priyatno (2012:93) yaitu. 
a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogram menunjukkan pola berdistribusi normal, 




b. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal 
maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.  
3.8.3.2 Uji Multikolonieritas 
 Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regrsi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Jika 
variabel independen saling berkorelas, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. 
Variabel ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama 
variabel independen sama dengan nol. Multikolonieritas dapat dilihat dari nilai 
tolerance dan lawannya variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini 
menunjukkan setiap variabel independen manakah yang dijelaskan oleh variabel 
independen lainnya. Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 
multikolonieritas adalah nilai tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10 
(Ghozali, 2016:104) 
3.8.3.3 Uji Heteroskedastisitas 
 Dalam persamaan regresi berganda perlu juga diuji mengenai sama atau 
tidak varian dari residual dari observasi yang satu dengan observasi yang lain. 
jika residualnya mempunyai varian yang sama disebut terjadi homoskedasisitas 
dan jika variansnya tidak sama atau berbeda disebut terjadi heteroskedastisitas 
(Sunyoto, 2016:90). Adapun pengambilan keputusannya menurut Priyatno 
(2012:93) yaitu. 
a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola 
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), 




b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di 
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
3.8.4 Uji Hipotesis 
3.8.4.1 Uji Regresi Linear Berganda 
 Hipotesis pada dasarnya adalah suatu proporsi atau tanggapan yang 
sering digunakan sebagai dasar pembuatan keputusan atau solusi atas 
persoalan. Hipotesis diuji dengan menggunakan analisis regresi berganda. Untuk 
mengukur regresi linear berganda menggunakan alat bantu dengan program 
SPSS. Jika pengukuran pengaruh antar variabel melibatkan lebih dari satu 
variabel bebas (X1, X2, X3, …, Xn) dinamakan analisis regresi linear berganda.
 Model regresi berganda digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh 
independen (obsesi terhadap kualitas, komitmen jangka panjang, kerja sama tim, 
perbaikan sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, kesatuan 
tujuan, serta keterlibatan dan pemberdayaan karyawan) terhadap variabel 
dependen (ekspektasi kinerja karyawan). Secara matematis, bentuk persamaan 
regresi linear berganda adalah sebagai berikut.  
 
Keterangan: 
 Y = Ekspektasi Kinerja karyawan 
 X1 = Obsesi terhadap kualitas 
 X2  = Komitmen jangka panjang 
 X3 = Kerja sama tim 
 X4 = Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
 X5 = Pendidikan dan pelatihan 




 X7 = Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan   
 α = Konstanta 
 β = Koefisien regresi 
 µ = Error term 
 Pengujian hipotesis dilakukan untuk menganalisis dan mengevaluasi 
pengaruh total quality management terhadap kinerja karyawan. Pengolahan data 
ini menggunakan model regresi linear berganda. Adapun langkah-langkah dalam 
melakukan pengujian hipotesis adalah sebagai berikut. 
3.8.4.2 Uji Parsial (t-test) 
 Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Uji ini dapat dilakukan 
dengan membandingkan t hitung dan t tabel atau dengan melihat kolom 
signifikansi pada masing-masing t hitung. Pengambilan keputusannya adalah 
sebagai berikut. 
a. Jika nilai signifikansi < 0,05 atau 5% maka hipotesis yang diajukan 
diterima atau signifikan. 
b. Jika nilai signifikansi > 0,05 atau 5% maka hipotesis yang diajukan ditolak 
atau tidak signifikan.  
3.8.4.3 Uji Simultan (f-test) 
 Uji statistik f melibatkan variabel independen terhadap variabel dependen 
dalam menguji ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara simultan atau 
bersama-sama (Sunyoto, 2016:54).  Pengujian secara simultan menggunakan 
distribusi f yaitu membandingkan antara f hitung dengan f tabel.  Pengambilan 
keputusannya adalah sebagai berikut. 
1. Dengan membandingkan nilai f hitung dengan nilai f tabel. 




Jika f hitung > f tabel maka Ho ditolak dan H1 diterima 
2. Menentukan tingkat signifikansi 
Jika nilai probabilitas sig > 0,05 maka Ho diterima dan H1 ditolak 






5.1 Kesimpulan Penelitian 
 Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, 
maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil mendukung semua 
hipotesis yang diajukan, Adapun penjelasan rinciannya sebagai berikut. 
1. Obsesi terhadap kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero). Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi obsesi terhadap kualitas maka 
ekspektasi kinerja karyawan akan semakin meningkat karena sikap yang 
tidak pernah puas dalam diri karyawan untuk tetap memberikan kualitas 
yang terbaik pada setiap jenis pelayanan jasa. Hal tersebut sesuai dengan 
goal setting theory yang mengasumsikan bahwa ada suatu hubungan 
langsung antara tujuan yang spesifik dengan kinerja.  
2. Komitmen jangka panjang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero). Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi komitmen karyawan dalam mencapai 
tujuan perusahaan akan mendorong karyawan tersebut untuk melakukan 
usaha yang semakin keras. Hal tersebut sesuai dengan goal setting theory 
yang menyatakan bahwa karyawan yang memiliki komitmen tujuan tinggi 
akan mempengaruhi kinerja karyawan dan perusahaan. Bila person’s goal 
tinggi, maka high commitment akan membawa pada higher performance. 
3. Kerjasama tim berpengaruh positif dan signifikan terhadap ekspektasi kinerja 





yang terjalin dan semakin kompak dalam melaksanakan aktivitas 
perusahaan akan meningkatkan kinerja karyawan karena karyawan merasa 
dapat diandalkan dan percaya. Hal tersebut sesuai dengan goal setting 
theory dimana kegiatan goal setting theory dalam organisasi membawa 
fungsi motivasi dan fungsi pembentukan peran (role making). 
4. Perbaikan secara berkesinambungan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero). Semakin sering perusahaan melakukan perbaikan dalam segala 
hal akan dapat meningkatkan kinerja karyawan karena perbaikan yang 
dilakukan dapat mempermudah karyawan dalam hal pengerjaan 
pekerjaannya.  Hal ini sesuai dengan goal setting theory menyatakan bahwa 
karyawan yang memiliki komitmen untuk mencapai tujuan akan selalu 
memiliki keinginan untuk memperbaiki kesalahan sehingga kinerja yang 
dicapai sesuai dengan yang diharapkan. 
5. Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero). 
Semakin rutin perusahaan menyelenggarakan pelatihan dan 
memprioritaskan pendidikan bagi karyawan maka akan meningkatkan kinerja 
karyawan karena dapat meningkatkan kemampuan mereka. Hal tersebut 
sesuai dengan karakteristik dari goal setting theory yaitu tingkat kesulitas 
tujuan. Harder goal akan dapat tercapai bila ada usaha dan perhatian yang 
besar dan membutuhkan lebih banyak knowledge dan skill daripada easy 
goal. 
6. Kesatuan tujuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap ekspektasi 
kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero). Setiap karyawan 





memajukan dan mengembangkan perusahaan dalam segala hal. Hal ini 
sesuai dengan konsep goal setting theory yang meningkatkan motivasi kerja 
individu dalam pencapaian tujuan yang telah ditetapkan untuk menghasilkan 
kinerja tertentu. 
7. Keterlibatan dan pemberdayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero). 
Semakin sering perusahaan melibatkan dan memberdayakan karyawan 
dalam segala hal, akan membuat karyawan merasa dihargai sehingga 
mereka akan berkembang dan memaksimalkan kontribusinya bagi 
perusahaan. Hal ini sesuai dengan goal setting theory dimana empowerment  
menjadi cara membentuk motivasi karyawan dengan memberikan diskresi 
untuk membuat keputusan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya. 
8. Pengaruh total quality management secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap ekspektasi kinerja karyawan di PT Pelabuhan Indonesia 
IV (Persero). Hal ini menunjukkan bahwa PT Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) menempatkan karyawan sebagai sumber daya manusia yang 
menempati posisi paling menentukan dalam peningkatan mutu. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Keterbatasan yang ada pada penelitian ini yaitu sebagai berikut. 
1. Pada saat pengisian kuesioner responden tidak semuanya didampingi, 
sehingga ada kemungkinan responden kurang memahami maksud dari 
pernyataan-pernyataan yang terdapat pada kuesioner serta adanya 
kuesioner yang tidak dikembalikan. 
2. Data yang dihasilkan melalui kuesioner mendasarkan pada persepsi 
responden, sehingga data tersebut tidak terlepas dari unsur subjektivitas. 





kondisi sebenarnya sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan 
pada semua karyawan. 
5.3 Saran Penelitian 
Adapun saran yang dapat diberikan terkait dengan penelitian ini, adalah 
sebagai berikut. 
1. Dalam penelitian ini hanya berdasarkan pada satu perusahaan sebagai 
objek penelitian sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi pada 
semua perusahaan. Oleh karena itu, penelitian mendatang diharapkan dapat 
menambahkan jumlah perusahaan sebagai objek penelitian. 
2. Tidak semua unsur total quality management digunakan dalam penelitian ini. 
Oleh karena itu, disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk 
menambahkan unsur total quality management atau perspektif lain dari total 
quality management. 
3. Penelitian selanjutnya diharapkan tidak hanya menggunakan kuesioner dan 
dokumen perusahaan sebagai alat untuk mengolah data, tetapi juga 
melakukan beberapa metode pengumpulan data lain, seperti observasi atau 
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A. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
1. Pada pernyataan di bawah ini, Bapak/Ibu diharapkan menjawab dengan 
memberikan tanda check list (√) atau tanda silang (X) pada salah satu 
jawaban yang dianggap paling sesuai dengan pengalaman anda. 
2. Isilah setiap nomor pernyataan dalam kuesioner ini dan jangan sampai ada 
yang terlewatkan. 
3. Tidak ada penilaian benar atau salah atas jawaban yang dipilih. 
4. Jawaban yang telah Bapak/Ibu berikan tidak akan mempengaruhi penilaian 
pihak perusahaan kepada Bapak/Ibu dan identitasnya menjadi rahasia yang 
diketahui oleh peneliti. 
5. Atas kerjasama dari Bapak/Ibu dalam pengisian setiap pernyataan atau 
kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. 
 


























B. IDENTITAS RESPONDEN  
1. Nama Responden :    (Boleh diisi atau Tidak) 
2. Jenis Kelamin  :    Laki-Laki/Perempuan*) 
3. Umur   :     Tahun 
4. Masa Kerja  :    Tahun 
5. Jabatan/Bagian  :     
6. Pendidikan Terakhir : 
a. Sekolah Lanjutan Tingkat Atas (SLTA) 
b. Diploma 
c. Sarjana (S1) 
d. Pasca Sarjana (S2) 
e. Lain-lain (Sebutkan)  …………………………………………….... 
Keterangan : *) coret yang tidak perlu 
 
C. PERTANYAAN KUESIONER  
1. Variabel Obsesi terhadap Kualitas 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah sumber daya yang kompetitif 
disediakan untuk mengimplementasikan 
standar kualitas? 
     
2 Apakah karyawan dalam tingkatan organisasi 
mempunyai perhatian terhadap peningkatan 
kualitas? 
     
3 Apakah kualitas jasa yang diberikan kepada 
pelanggan dievaluasi secara terus menerus? 
     
4 Apakah umpan balik dari pelanggan atau mitra 
kerja sangat penting ketika melaksanakan  
standar kualitas pelayanan yang diberikan? 
     
5 Apakah standar kualitas dperkenalkan dengan 
tujuan untuk memperbaiki kinerja perusahaan? 
     







2. Variabel Komitmen Jangka Panjang 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah perusahaan telah menyebarluaskan 
visi, misi dan tujuan mutu perusahaan kepada 
seluruh karyawan? 
     
2 Apakah karyawan ingin mencapai visi dan misi 
perusahaan melalui keterlibatan proses jangka 
panjang? 
     
3 Apakah karyawan bersedia bekerja jangka 
panjang di perusahaan ini? 
     
4 Apakah karyawan merasa senang bekerja di 
perusahaan ini? 
     
Sumber: Silalahi (2014) dan Rahmawati (2016) 
 
3. Variabel Kerjasama Tim (Teamwork) 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah pertemuan kelompok telah 
dilaksanakan secara teratur dan setiap orang 
harus menghadirinya? 
     
2 Apakah setiap karyawan mencari cara untuk 
memberikan kontribusi bagi hasil akhir? 
     
3 Apakah setiap anggota tim memberi dan 
menerima umpan balik untuk membantu tim 
menjadi lebih baik? 
     
4 Apakah telah terjadi kerjasama yang luas 
antara berbagai tim atau departemen dalam 
usaha mencapai tujuan perusahaan?  
     
5 Apakah tiap anggota tim senantiasa 
mendiskusikan  berbagai konflik dan 
ketidaksetujuan hingga semua dapat 
terselesaikan? 
     
Sumber: Sari (2009) 
 
4. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah perusahaan selalu menetapkan target 
perbaikan selanjutnya? 




2 Apakah perusahaan selalu melakukan 
perbaikan terus menerus pada semua bagian? 
     
3 Apakah perusahaan selalu menetapkan target 
yang harus dipenuhi oleh karyawan?  
     
4 Apakah perusahaan selalu 
mempertimbangkan masukan dari pelanggan 
atau mitra kerja untuk meningkatkan semua 
aspek kualitas pelayanan? 
     
Sumber: Rahmawati (2016) dan Silalahi (2014) 
 
5. Variabel Pendidikan dan Pelatihan 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah perusahaan telah menyiapkan dan 
menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan 
yang diperlukan untuk meningkatkan 
pelayanan jasa? 
     
2 Apakah kesempatan untuk mengetahui 
pendidikan maupun pelatihan telah diberikan 
kepada semua karyawan tanpa terkecuali? 
     
3 Apakah perusahaan senantiasa 
memprioritaskan pendidikan dan pelatihan 
tertentu kepada para karyawan? 
     
4 Apakah perusahaan telah memiliki dan 
menyediakan fasilitas khusus untuk 
melaksanakan pendidikan dan pelatihan? 
     
5 Apakah perusahaan memberikan kemudahan 
kepada karyawan untuk melanjutkan 
pendidikan atas inisiatif sendiri? 
     
Sumber: Ramli (2015) 
 
6. Variabel Kesatuan Tujuan 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah karyawan senantiasa bersama-sama 
dalam mencapai tujuan perusahaan? 
     
2 Apakah karyawan mengetahui setiap peranan 
dalam pencapaian visi dan misi perusahaan? 
     
3 Apakah karyawan setuju dengan setiap tujuan 
perusahaan? 




4 Apakah perusahaan selalu meminta 
persetujuan karyawan sesuai dengan 
kebutuhan?  
     
Sumber: Silalahi (2014) dan Rahmawati (2016)  
7. Variabel Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Apakah karyawan selalu dilibatkan dan 
diminta pendapatnya dalam  setiap 
pengambilan kebijakan pelayanan kepada 
pelanggan atau mitra kerja? 
     
2 Apakah penempatan karyawan telah 
dilakukan sesuai dengan bidang atau keahlian 
yang dimiliki? 





Apakah karyawan diberi hak untuk mengambil 
keputusan terkait dengan bidang 
pekerjaannya sampai dengan batas waktu 
kewenangan tertentu? 
     
4 Apakah karyawan yang direkrut oleh 
perusahaan senantiasa mengutamakan 
kompetensi? 
     
5 Apakah perusahaan telah membentuk tim 
yang senantiasa melibatkan karyawan dalam 
menunjang pelayanan kepada pelanggan atau 
mitra kerja? 
     
Sumber: Ramli (2015) 
 
8. Variabel Ekspektasi Kinerja Karyawan  
No Indikator Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Karyawan dapat menyelesaikan tugas secara 
tepat waktu. 
     
2 Karyawan dapat mencapai target kinerja yang 
telah ditetapkan perusahaan. 
     
3 
 
Karyawan mampu menangani beban tugas 
yang diberikan perusahaan. 
     
4 Waktu yang disediakan perusahaan telah 
sesuai dengan kebutuhan karyawan untuk 
mengerjakan tugas yang diberikan. 




5 Karyawan mampu menampilkan kinerja 
sampai batas kesalahan yang ditolerir oleh 
perusahaan. 
     
6 Ketepatan kerja karyawan menentukan 
kualitas kerja. 
     
7 Karyawan mampu bekerja sama dengan 
orang lain dalam satu tim. 
     
8 Karyawan melaksanakan dengan baik tugas 
dalam tim. 
     
9 Karyawan memiliki tingkat kehadiran yang 
bagus. 
     
10 Karyawan bertanggungjawab atas pekerjaan 
yang diamanahkan. 
     








HASIL OLAH DATA SPSS 
HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean 
Std. 
Deviation 
Obsesi terhadap kualitas (X1) 70 1 5 3.76 1.072 
Komitmen jangka panjang (X2) 70 1 5 4.11 .794 
Kerjasama tim (X3) 70 1 5 3.93 .879 
Perbaikan sistem secara 
berkesinambungan(X4) 
70 1 5 3.56 .745 
Pendidikan dan pelatihan (X5) 70 1 5 3.87 .898 
Kesatuan tujuan (X6) 70 1 5 3.61 .926 
Keterlibatan dan pemberdayaan (X7) 70 1 5 3.96 .901 
Ekspektasi Kinerja karyawan (Y) 70 3 5 3.90 .514 
Valid N (listwise) 70     
 
HASIL UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS 
1. Obsesi terhadap Kualitas (X1) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 
X1.1 Pearson Correlation 1 .800** .766** .728** .870** .906** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X1.2 Pearson Correlation .800** 1 .795** .646** .748** .864** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X1.3 Pearson Correlation .766** .795** 1 .906** .839** .948** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X1.4 Pearson Correlation .728** .646** .906** 1 .808** .908** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X1.5 Pearson Correlation .870** .748** .839** .808** 1 .934** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X1 Pearson Correlation .906** .864** .948** .908** .934** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 
Reliability Statistics 






2. Komitmen Jangka Panjang (X2) 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 
X2.1 Pearson Correlation 1 .660** .503** .629** .828** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X2.2 Pearson Correlation .660** 1 .748** .458** .838** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X2.3 Pearson Correlation .503** .748** 1 .650** .861** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X2.4 Pearson Correlation .629** .458** .650** 1 .832** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 
X2 Pearson Correlation .828** .838** .861** .832** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.858 4 
 
3. Kerja Sama Tim (X3) 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3 
X3.1 Pearson Correlation 1 .875** .697** .657** .794** .880** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X3.2 Pearson Correlation .875** 1 .768** .633** .786** .892** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X3.3 Pearson Correlation .697** .768** 1 .850** .826** .919** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X3.4 Pearson Correlation .657** .633** .850** 1 .892** .895** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X3.5 Pearson Correlation .794** .786** .826** .892** 1 .947** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X3 Pearson Correlation .880** .892** .919** .895** .947** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 










4. Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan (X4) 
Correlations 
 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4 
X4.1 Pearson Correlation 1 .752** .545** .031 .825** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .399 .000 
N 70 70 70 70 70 
X4.2 Pearson Correlation .752** 1 .691** -.127 .832** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .148 .000 
N 70 70 70 70 70 
X4.3 Pearson Correlation .545** .691** 1 .327** .879** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .003 .000 
N 70 70 70 70 70 
X4.4 Pearson Correlation .031 -.127 .327** 1 .363** 
Sig. (1-tailed) .399 .148 .003  .001 
N 70 70 70 70 70 
X4 Pearson Correlation .825** .832** .879** .363** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .001  
N 70 70 70 70 70 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.722 4 
 
5. Pendidikan dan Pelatihan (X5) 
 
Correlations 
 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 X5 
X5.1 Pearson Correlation 1 .845** .577** .575** .746** .843** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X5.2 Pearson Correlation .845** 1 .685** .636** .765** .887** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X5.3 Pearson Correlation .577** .685** 1 .856** .822** .890** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X5.4 Pearson Correlation .575** .636** .856** 1 .849** .882** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X5.5 Pearson Correlation .746** .765** .822** .849** 1 .938** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X5 Pearson Correlation .843** .887** .890** .882** .938** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 












6. Kesatuan Tujuan (X6) 
Correlations 
 X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6 
X6.1 Pearson Correlation 1 .696** .808** .780** .922** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X6.2 Pearson Correlation .696** 1 .880** .481** .862** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X6.3 Pearson Correlation .808** .880** 1 .682** .947** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 
X6.4 Pearson Correlation .780** .481** .682** 1 .827** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 
X6 Pearson Correlation .922** .862** .947** .827** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.910 4 
 
7. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X7) 
Correlations 
 X7.1 X7.2 X7.3 X7.4 X7.5 X7 
X7.1 Pearson Correlation 1 .860** .807** .692** .806** .914** 
Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X7.2 Pearson Correlation .860** 1 .810** .636** .793** .901** 
Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X7.3 Pearson Correlation .807** .810** 1 .811** .818** .929** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X7.4 Pearson Correlation .692** .636** .811** 1 .864** .877** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X7.5 Pearson Correlation .806** .793** .818** .864** 1 .939** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 70 70 70 70 70 70 
X7 Pearson Correlation .914** .901** .929** .877** .939** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 
Reliability Statistics 

















 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y 
Y1.1 Pearson 
Correlation 
1 .261* .448** .271* .445** .284** .058 .114 -.054 .208* .438** 
Sig. (1-tailed)  .015 .000 .012 .000 .009 .316 .173 .328 .042 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.2 Pearson 
Correlation 
.261* 1 .515** .450** .462** .228* .080 .179 .288** .207* .583** 
Sig. (1-tailed) .015  .000 .000 .000 .029 .254 .069 .008 .043 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.3 Pearson 
Correlation 
.448** .515** 1 .525** .491** .652** .330** .169 .483** .446** .787** 
Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .003 .081 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.4 Pearson 
Correlation 
.271* .450** .525** 1 .206* .143 -.009 .251* .471** .447** .589** 
Sig. (1-tailed) .012 .000 .000  .044 .119 .470 .018 .000 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.5 Pearson 
Correlation 
.445** .462** .491** .206* 1 .481** .486** .322** -.152 .359** .640** 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .044  .000 .000 .003 .104 .001 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.6 Pearson 
Correlation 
.284** .228* .652** .143 .481** 1 .531** .370** .237* .430** .706** 
Sig. (1-tailed) .009 .029 .000 .119 .000  .000 .001 .024 .000 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.7 Pearson 
Correlation 
.058 .080 .330** -.009 .486** .531** 1 .573** .188 .274* .618** 
Sig. (1-tailed) .316 .254 .003 .470 .000 .000  .000 .060 .011 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.8 Pearson 
Correlation 
.114 .179 .169 .251* .322** .370** .573** 1 .175 .318** .621** 
Sig. (1-tailed) .173 .069 .081 .018 .003 .001 .000  .074 .004 .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y1.9 Pearson 
Correlation 
-.054 .288** .483** .471** -.152 .237* .188 .175 1 .312** .511** 
Sig. (1-tailed) .328 .008 .000 .000 .104 .024 .060 .074  .004 .000 





.208* .207* .446** .447** .359** .430** .274* .318** .312** 1 .633** 
Sig. (1-tailed) .042 .043 .000 .000 .001 .000 .011 .004 .004  .000 
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
Y Pearson 
Correlation 
.438** .583** .787** .589** .640** .706** .618** .621** .511** .633** 1 
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 




HASIL UJI ASUMSI KLASIK 



















1 (Constant)   
Obsesi terhadap kualitas .853 1.172 
Komitmen jangka panjang .913 1.095 
Kerja sama tim .923 1.084 
Perbaikan sistem secara 
berkesinambungan 
.942 1.062 
Pendidikan dan pelatihan .911 1.098 





















 HASIL UJI HIPOTESIS  






B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.966 4.335  
Obsesi terhadap kualitas .202 .091 .211 
Komitmen jangka panjang .333 .149 .206 
Kerja sama tim .280 .107 .239 
Perbaikan sistem secara 
berkesinambungan 
.430 .156 .249 
Pendidikan dan pelatihan .225 .105 .196 
Kesatuan tujuan .292 .133 .210 
Keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan 
.231 .113 .202 
  Dependent Variable: Ekspektasi kinerja karyawan 
 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.966 4.335  1.146 .256 
Obsesi terhadap kualitas .202 .091 .211 2.215 .030 
Komitmen jangka panjang .333 .149 .206 2.236 .029 
Kerja sama tim .280 .107 .239 2.617 .011 
Perbaikan sistem secara 
berkesinambungan 
.430 .156 .249 2.754 .008 
Pendidikan dan pelatihan .225 .105 .196 2.131 .037 
Kesatuan tujuan .292 .133 .210 2.192 .032 
Keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan 
.231 .113 .202 2.048 .045 
Dependent Variable: Ekspektasi kinerja karyawan 
 
3. Hasil Uji f (Simultan) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 951.451 7 135.922 9.647 .000b 
Residual 873.535 62 14.089   
Total 1824.986 69    
a. Dependent Variable: Ekspektasi kinerja karyawan 
b. Predictors: (Constant), Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, Kesatuan tujuan, Pendidikan 
dan pelatihan, Komitmen jangka panjang, Obsesi terhadap kualitas, Kerja sama tim, Perbaikan 
sistem secara berkesinambungan 
 
